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أدلتهم، م أتعصب  نظرت ي أقواهم و ، ودرست أخبار العلماء قرأت كثرا، و فسمعت كثراً و "
هم، و ن احق فيما بدا ي، فإن أخطأت فكما خطئ الرجل، و لواحد م إن أصبت  م أحد عن س
فوق كل  قبل كل شيء وأحرم ما أعتقد حقاً  رأي غري، و فكما يصيب الرجل. أحرم رأيي و
ذا قلت ما قلت و  . أحمد شاكر رحمه اه العالم الجليل  ".اعتقدت ما اعتقدت. شيء. فعن 
 
 
وات ل ا طوال هذ الس ا نقف بفخر أمام ما  اإهداء هو مرحلة ترجع بشريط ذكريات تجعل
ا أنجزنا  .و الذي لما كان سيكتمل لوا أناس رائعين لن يتكرروا أبدا في حيات
 يسعدني  أن أهدي هذا العمل:
 
جاح و الصبر ي ال  .قدوتي..زال معلمي و يو ا انو كي نحو اأمام و دفع إلى من علم
 الي".ــــالغ أبــــــــــــــــي" 
 
ير ظلمة حياتي. إلى من بها أكبر و إلى من عرفت  ..عليها أعتمد .. إلى شمعة متقدة ت
ى الحياة  معها مع
 .أمي الحبيبة""
ه العزة و    اه بموفور الصحة و  اأمدكم   .الرضاالعافية و نالكم م
  . الدكتورة العزيزةزوجتي   فرحتيمكمن بهجة حياتي و  إلى
 
دي و قوتي و ماذي بعد اه... إلى من أظهروا لي ما هو أجمل من الحياة  إلى س
 إخوتي و أخواتي 
 
 .الزماءإلى كل اأصدقـاء و  







 ذ اجاز ي به اأحاطن الذي كرمه و امتنانه و عظمته و كريائه و سلطانه عظيم و جاله يليق شكرا اه شكرأ
 .ااو  من و وصحبه آله على و مد اه خلق خر على السام و الصاة و باه إا ناتوفيق ما و اأطروحة
 
 إ أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثرفيها من وقفة نعود ذ طو خطواتنا اأخرة ي إمام رسالتنا  ن ابد لنا و
 
اب :الدكتوراأستاذ  لأستاذ امشرف تقديري خالص و  شكري جزيلخص أ و الذي خصنا بإشرافه  بن بريكة عبد الو
و ما سدد خطانا و زادنا ثقة و إصرارا على  على رسالتنا و م يبخل علينا بتوجيهاته، نصائحه و خرته العلمية و 
 امواصلة.
 
 .و إثرائها ذ الرسالةإ أعضاء اللهنة اأفاضل على قبوهم مناقشة  اامتنانكما نتقدم بأخلص عبارات التقدير و 
 احكمن على توجيهاهم و نصائحهم.كذلك ا أنسى أن أشكر السادة اأساتذة 
 
م  إ من  ذا امقام دون شكر فلهم منا كل  ي تكويي طيلة مساري التعليمي، اسامو كل اأساتذة الذين ا يكتمل 
ذا العمل أخص  الشكر، و اأستاذ:  و اأستاذ: الربيع مسعوددبلة فاتح، اأستاذ:  :بالذكر من قدم  امساعدة إمام 
 شنشونة مـــحمد.
كما أتقدم بالشكر أيضا إ موظفي مؤسسة اتصاات اجزائر ببسكرة و على رأسهم كل من: السيد شري عبد القادر 
 تعاوهم.نائب امدير التهاري و كذا السيدة: بوخاري ليندة نائبة نائب امدير التهاري امكلفة بالشبكات على دعمهم و 
م من قريب أو من بعيد بدعاء، بكلمة، مساعدة، و حفزي على إمام رسالي.  إ كل شخص سا
 :م ميعاكأقول ل








ديثة و امتهددة اجديرة بالبحث و امعاجة    و بالذات  يعد موضوع تكنولوجيات امعلومات و ااتصال من امواضيع ا
اما خاصة ي   إذا ما أقتن بأنشطة امؤسسة عموما و النشاط التسويقي خصوصا أين مثل ااتصال التسويقي فيه دورا 
ذ  وال تسويق اخدمات من خال اأدوار الي يؤديها بالنسبة لكل من امنتج و امستهلك.  لقد كان اقتحام 
و استعماها ا يرز ااعتماد امتزايد والتكنولوجيات عام اأعمال تأثرا كبر  توظيفها بقوة من طرف  و امكثف 
       ل حول الدور الذي تلعبه تكنولوجيات امعلومات التساؤ  لتثر الدراسة ذ جاءت امنطلق ذا منو امؤسسات، 
نوعا ما تسويق اخدمة نظرا  و ااتصال ي تطوير ااتصال التسويقي و خاصة ي امؤسسات اخدمية الي يصعب معها
و السؤال الذي حاولنا اإجابة عنه ي مؤسسة اتصاات اجزائر بواية بسكرة. ذ اأخرة. و   خصوصية 
ا )اأجهزة و    دفت الدراسة إ إبراز دور تكنولوجيات امعلومات و ااتصال بكل أبعاد يات،  قد  و امعدات، الر
، العاقات العامة، تنشيط امبيعات، اإعان( ي تطوير ميع عناصر ااتصال التسويقي )الشبكات و قواعد البيانات
ذ الدراسة فقد قوة البيع و التسويق امباشر( و  البيع الشخصي أو داف  خاصة ي امؤسسات اخدمية. و لتحقيق أ
بسكرة حول مسامة تكنولوجيات  مؤسسة اتصاات اجزائر بواية آراء موظفي على للتعرفقمنا بتصميم استبيان 
موعة من النتائج  إو خلصت الدراسة  فردا، 92امعلومات و ااتصال ي تطوير ااتصال التسويقي أين ملت العينة 
 أمها:
 .اأنشطة إجاز ي امؤسسة ااتصال و امعلومات تتكنولوجيا استخدام كثيفت على العمل -
 ااتصال دور كبر ي تطوير عملية ااتصال التسويقي.  تكنولوجيات امعلومات ول إن -
 من بعد آخر ي تفعيل و تطوير ااتصال التسويقي. ااتصال تكنولوجيات امعلومات وتلف مسامة أبعاد  -
م من -  خصائص نظرا ها يتميز الي والتعقيدات الصعوبات اخدمات ال ي التسويقي ااتصال خصوصيات أ
  ة.السلع خصائص عن تلف الي اخدمة
 عناصر كثافة و التسويقي امزيج ي أميته درجة اختاف اخدمات ال ي التسويقي ااتصال خصوصيات من -
 .السلع ال عن التسويقي ااتصا مزجه
م الوظائف  - أمية عنصر ااتصال التسويقي كعنصر من عناصر امزيج التسويقي و تنوع تركيبته جعلته من أ
يوية .  التسويقية ا
ال  - ات أكسبها ريادة ي  وجود مديرية خاصة بالتسويق ها أميتها ي امؤسسة بطاقم إداري كفؤ و ذو مؤ
 نشاطها و زيادة ي مبيعاها. 





The subject of information and communication technologies is really one 
of the recent and renewable topics worthy of research and treatment, especially 
if combined with the activities of the enterprise in general and the marketing 
activity in particular, because the marketing communication has a crucial role 
especially in the field of services marketing through the roles it plays for both 
the product and the consumer. 
The intrusion of these technologies into the business world has had a huge 
impact, which is showed up by the increasing and intensive dependence towards 
their use and place it strongly by the enterprise. Therefore, this study came to 
raise the question about the role of information and communication technologies 
in developing marketing communication, particularly in service enterprise, in 
which the service is quite difficult to market due to the privacy of the latter, and 
this is the question that we endeavored to answer in Algeria Telecom, in Biskra 
city. 
The purpose of this study is to focus on the role of information and 
communication technologies in all its dimensions (equipments, software, 
networks and databases) in developing all elements of marketing 
communication (advertising, public relations, sales promotion, personal selling 
or sales force and direct marketing) and particularly in service enterprise. 
Furthermore, to achieve the goals of this study, we designed a questionnaire to 
identify the opinions of the staff of the Algerian Communications Agency in 
Biskra city about the contribution of information and communication 
technologies in improving and developing marketing communication. The 
sample of the study included 70 individuals, and the study concluded a set of 
results, the most important of which are: 
- Seeking and working to intensify the use of information and communication 
technologies in the enterprise to carry out activities. 
- Information and communication technologies play a crucial role in developing 
the marketing communication process. 
- The extent of the contribution of the dimensions of information and 
communication technologies to each other in the activation and development of  
marketing communication. 
- The marketing communication has important characteristics in the field of 
services according to its difficulties and complications that characterize it due to 





- Some of the peculiarities of marketing communication in the field of services 
are the difference in the degree of its importance in the marketing mix and the 
intensity of the elements of its marketing communication mix from the field of 
goods. 
-  The importance of the marketing communication component as an element of 
the marketing mix and the diversity of its composition made it one of the most 
vital marketing functions. 
- The existence of a special directorate of marketing with its importance in the 
enterprise with qualified administrative staff that gave it leadership in its field of 
activity and an increase in its sales. 
Key words: Information and Communication Technologies, Marketing 
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 تكنولوجيات المعلومات و ااتصال ل نظريالفصل اأول: اإطار ال 
يم أساسية حول تكنولوجيات المعلومات و ااتصال     المبحث اأول: مفا
 ولوجيانو التكعصر امعلومات : امطلب اأول                 
 امعلومات امطلب الثاي:                 
 ااتصال: امطلب الثالث                 
 : تطور تكنولوجيات امعلومات و ااتصالامطلب الرابع                 
 المبحث الثاني: الشبكات المعلوماتية    
ية الشبكات امعلوماتيةامطلب اأول                  : ما
 : أنواع الشبكات امعلوماتية و امخاطر امهددة هاامطلب الثاي                
 : تكنولوجيات شبكات ااتصال امعلوماتية ي امؤسسةامطلب الثالث                
 : تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و ااتصالامطلب الرابع
ا في دعم و تطوير تكنولوجيات المعلومات و ااتصال  : شبكة اأنترنتالمبحث الثالث    و دور
 : مفهوم و نشأة شبكة اأنتنتامطلب اأول      
 : متطلبات  اإرتباط بشبكة اأنتنت و خدماهاامطلب الثاي      
 : مزايا و عيوب اأنتنتامطلب الثالث      
 
 ق الخــدمـــات ـــتسوي اتخصوصي :الفصل الثاني                        
يم  :المبحث اأول     حول الخدمة أساسيةمفا
 اخدمة مفهوم :امطلب اأول     
 خصائص اخدمة :امطلب الثاي     
 تصنيف اخدمات: امطلب الثالث     
 ثــــــــــــــحــــــــــــة البـــــــــــــــــخط
 
 تسويق الخدمات الثاني:المبحث   
 مراحل نشوء و تطوير تسويق اخدمات اأول:امطلب      
ية تسويق اخدماتامطلب الثاي:        ما
 المزيج التسويقي للخدماتالمبحث الثالث:   
ا :امطلب اأول        اخدمة و تسعر
 و التوزيع تويجال :امطلب الثاي     
 امزيج التسويقي اممتد للخدمات :امطلب الثالث     
 
مة تكنولوجيات المعلومات و ااتصال في تطوير ااتصال التسويقي :الفصل الثالث                 مسا
 التسويقي ااتصال :المبحث اأول  
 التسويقي ااتصالمفهوم، مكونات و مضمون  :امطلب اأول     
داف  :امطلب الثاي       التسويقي ااتصالطبيعة و أنواع و أ
 التسويقي ااتصالعوامل جاح : امطلب الثالث     
  تصال التسويقياامطلب الرابع: العوامل امؤثرة ي اختيار مزيج ا     
 التسويقي ااتصالعناصر مزيج : المبحث الثاني 
 اإعان اأول:امطلب      
 تنشيط امبيعات الثاي:امطلب     
 العاقات العامة الثالث:امطلب     
 امطلب الرابع: البيع الشخصي    
 التسويقي بااتصال ااتصالتكنولوجيات المعلومات و  عاقة الثالث:المبحث 
 التسويق امباشر اأول:امطلب     
 التسويق التفاعلي الثاي:امطلب     
 التهارة اإلكتونية الثالث:امطلب     




       الفصل الرابع : الدراسة الميدانية لدور تكنولوجيات المعلومات و ااتصال في تطوير 
 بسكرة-إتصاات  الجزائر مؤسسةااتصال التسويقي ب
 
  اإطار العام للدراسة اأول:المبحث 
 التموقع اإبستمولوجي: امطلب اأول     
 التموقع امنههيامطلب الثاي:      
  إجراءات الدراسة: امطلب الثالث                 
 لمؤسسة ل عام تقديم: ثانيالمبحث ال
 التعريف مؤسسة اتصاات اجزائر بسكرة اأول:امطلب      
داف، أمية و نشاطات اتصاات اجزائر بسكرة الثاي:امطلب        أ
 بسكرة اجزائر اتصاات ؤسسةاهيكل التنظيمي م الثالث:امطلب      
 نتائج الدراسة عرض و مناقشة الثالث:المبحث 
ليل النتائج اأول:امطلب                   عرض البيانات و 









     
     












اقتنائها، فقد تغر الوضع اليوم  صعوبة التوصل إليها و مقارنة بالعقود السابقة الي ميزت بقلة امعلومات و     
اصلة ي اجاات: ااقتصادية، الي  التكنولوجية خصوصا و و السياسية الثقافية، ااجتماعية، بفعل التغرات ا
الصحيحة أمام الكم اهائل من  غرت مط تفكر الفرد من باحث عن امعلومة إ باحث عن امعلومة الدقيقة و
 امصادر امتوفرة على شبكات امعلومات. امراجع و
ة ي العام الي أحدثت التكنولوجي بذلك فيعد ظهور تكنولوجيات امعلومات وااتصال بالثورة امعلوماتية و و 
عليه فقد تطور  و ،ااستهاك ااستثمار و ،أماط اإنتاج على ااقتصاد من حيث تغرو عميقة تأثرات كبرة 
 امفهوم من اقتصاد مبي على اموارد امادية إ اقتصاد مبي على امعرفة العلمية.
ذ التغرات ااقتصادية العامية عدة مظا و  رير اأسواق، إزالة  اانفتاح العامي و ر أمها: العومة،قد أفرزت 
تعدد امنتوجات  التطور التكنولوجي السريع و رؤوس اأموال و اخدمات و القيود أمام انتقال السلع و العوائق و
ذ العوامل أدت إ اشتداد امنافسة بن امؤسسات على امستوين احلي امعروضة كما و  الدو و نوعا. كل 
ذا اأخر اقتصادا بذاته لبعض الدول امتقدمة، خاصة م  نها تلك الي تنشط ي قطاع اخدمات أين أصبح يعد 
و تسويق اخدمات و الي يلعب ااتصال التسويقي   بدأ التوجه ونا من  و تمام لبقية الدول اأخرى  اا
ورياكعنصر أساس ي امزيج التسويقي للخدمات   ظروف و خصائصها، و اخدمة لطبيعة راجع ذا و، فيه دورا 
كم ا و ربتها مكن ا حيث إنتاجها ها، زبونال لدى امدرك اخطر درجة يرفع ما اقتنائها بعد إا عليها ا ا  ا
دا عملي فهو اخطر ذا لتخفيض منه سعيا و       اخدمة ذ عن امقنعة و الكافية امعلومات عن للبحث جا
هت هذا و مقدمها، و تمام إ اخدمية امؤسسات معظم ا  لتحقيق التسويقية اتصااها جودة و بنوعية اا
م و عمائها، مع جيد تواصل  هم عاقتها لتعزيز و امقدمة، خدماها عن و عنها الازمة امعلومات مختلف مد
م كسب و  استغال و توظيف تكنولوجيات إذ امؤسسات  عمدت ذلك، و أجل موائه و رضا
نشاطها التسويقي بصفة عامة و ي امعلومات و ااتصال ي اتصااها التسويقية و الي أحدثت قفزة نوعية ي 
ققها منها.  نشاطها ااتصا بصفة خاصة نيها و اأرباح الي    نظرا للفوائد الي 
 أجانب متعاملن دخول شهد الذي ااتصاات قطاع ي خاصة اجزائري قتصاداا عرفه الذي اانفتاح ظل ي و
 فلسفة تتب أجنبية مؤسسات من شديدة منافسة أمام نفسها اجزائرية اخدمية ااقتصادية امؤسسة وجدت
ات و جديدة تسويقية ا  السوقية امعطيات و امتسارعة التطورات يواكب ما التسويقي لاتصال حديثة ا
ا ما امستهدة، عليها إعادة التفكر  الزام فبات مشتكيها، من كبرا عددا و السوقية حصتها من ار كب اجزء أفقد
 ي إستاتيهيتها التسويقية و اسيما اجانب ااتصا منها.  






في تطوير ااتصال التسويقي في مجال تسويق تكنولوجيات المعلومات وااتصال  دور تطبيقاتو ما 
 ؟ الخدمات
ذا التساؤل  و ليل   سنحاول اإجابة عن التساؤات الفرعية التالية:العام ي إطار 
م تطبيقات تكنولوجيات امعلومات وما   ؟ ااتصال امستخدمة ي قطاع اخدمات ي أ
ي  م اممارسات التطويرية لاتصال التسويقي ي قطاع اخدمات ؟ما   أ
ال  م اممارسات التطويرية لاتصال التسويقي ي  ي أ  ؟ اإعانما 
ال العاقات العامة ؟ م اممارسات التطويرية لاتصال التسويقي ي  ي أ  ما 
ال تنشي م اممارسات التطويرية لاتصال التسويقي ي  ي أ  ط أو ترقية امبيعات ؟ما 
ال البيع الشخصي ؟ م اممارسات التطويرية لاتصال التسويقي ي  ي أ  ما 
ال التسويق امباشر  م اممارسات التطويرية لاتصال التسويقي ي  ي أ  ؟ما 
 .مؤسسة اتصاات اجزائر ببسكرةذا ما سنحاول اإجابة عليه من خال الدراسة اميدانية 
 :البحثفرضيات 
ذ التساؤات انطلقنا من الفرض     التالية: ية الرئيسيةسعيا لإجابة عن 
م الفرضية الرئيسية: ال  تسا تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي تطوير ااتصال التسويقي ي 
 تسويق اخدمات.
موعة من الفرضيات الفرعية التالية:يندرج و  ذ الفرضية   ت 
: تساعد تكنولوجيات امعلومات و الفرضية  ااتصال ي تطوير ااعان. الفرعية اأو
 .العاقات العامة ااتصال ي تطوير الفرضية الفرعية الثانية: تساعد تكنولوجيات امعلومات و
  .تنشيط امبيعاتااتصال ي تطوير  الفرضية الفرعية الثالثة: تساعد تكنولوجيات امعلومات و
 البيع الشخصي. ااتصال ي تطوير الفرعية الرابعة: تساعد تكنولوجيات امعلومات والفرضية 
 ااتصال ي تطوير التسويق امباشر. الفرضية الفرعية اخامسة: تساعد تكنولوجيات امعلومات و
 نمـــوذج البحث:
ح للدراسة و الذي من خاله على ضوء إشكالية الدراسة و تبعا لإطار النظري ها م تصور موذج نظري مقت    
     التسويقي معرفة مدى أمية  ااتصال عملية و عناصر ااتصاليتم الربط بن أبعاد تكنولوجيات امعلومات و 







 نموذج الدراسة: (10) الشكل رقم
  المتغير التابع    المتغير المستقل                                                         
 اإتصال التسويقي   تكنولوجيات امعلومات و اإتصال                                           
  
 اإعان                                                            اأجهزة و امعدات  
يات       العاقات العامة              تسويق  اخدمات                             الر
 تنشيط امبيعات                                                               الشبكات     
 (الشخصيقوة البيع  )البيع                                                         قواعد البيانات   
 التسويق امباشر                                                                             
 
 من إعداد الباحث المصدر:
مية ال  :بحثأ
ذ الدراسة    ا ي موضوع بالغة للأمية  تكتسي   التالية: لنقاطاي حد ذاته نورد
 .مكانة ااتصال التسويقي و أميته ي تسويق امنتهات و خاصة اخدمات 
 . التصور اجديد لعملية ااتصال التسويقي ي ظل تكنولوجيات امعلومات وااتصال 
 ا على التسويق عموما و التحوات ااقتصادية اجديدة و  التسويقي على اخصوص. ااتصال أثر
داف البحث  :أ
اولة من أجل إن التطرق هذا اموضوع و    داف بعض قيق اختيار جاء   باجانب متعلقة كانت سواء اأ
 :يلي فيما موضحة التطبيقي اجانب أو النظري
 متوضيح  و التسويقي، ااتصال دراسة تمام و ضرورة، اخدمات ال ي خصوصياته أ  و ضمان به اا
 حد على القرار و صانع الدارس و اممارس، من لكل توفر دراسة تقدم خال من و ذلك اجال، ذا ي فعاليته
يم يتضمن ا للمعلومات مصدرا سواء  ذ عليه تنطوي أن مكن متد إ ما و إما فحسب، العلمية امفا
يم  .تطبيقية تسويقية مضامن من امفا





 ااتصال ي عملية ااتصال  التعرف على كيفية استخدام أو استغال تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و
 التسويقي. 
  ااتصال ي ااتصال التسويقي ي امؤسسات. تكنولوجيات امعلومات و اتمعرفة واقع تطبيق 
 داف قيق ي اخدمي التسويقي ااتصا امزيج عناصر دور و أمية إبراز  .اخدمية ااقتصادية امؤسسة أ
 ا الدراسة، ل للمؤسسة وتوصيات حلول اقتاح    التسويقي، ااتصا مزجها تفعيل و سن ي تساعد
دافها بتحقيق يسمح ما التسويقية ااتصالية سياستها تطوير و  .أ
 :اختيار الموضوع دوافع
ا دوافع لعدة اموضوع هذا اختيارنا م قد     : يلي فيما نوجز
 معهما التكنولوجيا الن علمين  ت   امعلوماتية. ما التسير و اموضوع يندرج 
 ذا العصر ما لتكنولوجيا من دور ي تطور  يعتر  اقتصاديات الدول.اموضوع من متطلبات 
 مواضيع متعلقة باجانب التكنولوجي و دور ي امؤسسة. تماماا 
 ااتصال امستخدمة ي امؤسسة. التعرف على تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و 
 م ي معاجة سلبيات تك تدعيم  نولوجيا امعلومات و ااتصاات واولة التوصل اقتاحات تسا
 ااجابيات.
  لتكنولوجيات امعلومات وااتصال ي النشاط التسويقي.ئرية اجزامعرفة مدى استغال امؤسسة 
 :الدراسات السابقة
ذ امواضيع،با مكننا     لكن ما مكن اإشارة إليه أن  و أي حال من اأحوال أن ندعي السبق ي ولوج مثل 
 كانت ضئيلة نظرا جدة اموضوع معظم الدراسات الي تناولت موضوع تكنولوجيات امعلومات وااتصال  
ثنا   ا على امورد أغلبها كان و حداثته، و ي ظل الدراسات الي مكنا من ااطاع عليها ي سياق  مرتبط بتأثر
 :من بينها الدراسات ماعدا بعضاأداء ااقتصادي للمؤسسة بشكل عام  البشري و
 حالة سةراد ،التسويق مجال في تطبيقاته و نترنتأا دور :عنوانب 2003/2002 ي يمار إبدراسة  /3
 ال ي نتنتأا تيهياتااست  جدرا إ كيفية معرفة الباحث حاول قد و ئر،اجامعة اجز  علوم، دكتوار ،ئراالجز 
 أن إ الباحث خلص قد و آمنة، الكتونية ارة إقامة من تتمكن يث اخدمية للمؤسسات بالنسبة التسويق
م إحدى ي نتنتأا ر أ  بامنظمة امفتوحة التهارة لقوانن االكتونية التهارة إخضاع ظل ي العومة مظا
 أسباب لعدة اإلكتونية التهارة مارسة عن ئر بعيدةااجز  ي امؤسسات معظم أن إ توصل كما ،للتهارة العامية





 أساليب و ااقتصادية المؤسسة في التسويقي ااتصال دور، بعنوان: 2004/2005 كورتل فريد/ دراسة 0
، دفت جامعة أعمال، إدارة صص، ااقتصادية العلوم يدكتورا علوم  ،مقارنة ميدانية دراسة تطوير  اجزائر، 
 امؤسسات تستخدمها الي الفاعلة اأداة باعتبار امتعددة آثار و مكوناته و التسويقي ااتصال دراسة إ الدراسة
    للحليب واخاص العام القطاع مؤسسات بعض على الدراسة طبقت و اخارجية، بيئتها مع ااتصال قيق ي
       اميداي امسح طرق و البيانات مع بإتباع التسويقي ااتصال أمية و واقع عن للكشف باجزائر مشتقاته و
 مؤسسات بينما مؤسسات8  البحث ملها الي العام القطاع مؤسسات عدد بلغ قد و الشخصية، امقابلة و
تمام نقص إ الدراسة توصلت قد و ،مؤسسة  22 اخاص القطاع    العامة سواء للحليب امنتهة امؤسسات ا
اته تلف تبي و التسويقي ااتصال ممارسة اخاصة أو ا ديثة ا   .ا
ارد و دارة المإأثر تكنولوجيا المعلومات و ااتصال على  :، بعنوان0229/0228 / دراسة من علوطي3
إدخال تكنولوجيات  عملية أن إقد خلصت الدراسة  علوم التسير، جامعة اجرائر، و دكتورا علوم،البشرية، 
امؤسسة ا تكفي، بل تتهاوز ذلك ا هيئة عنصر إقامة اهياكل الازمة، هيئة الثقافة التنظيمية  إحديثة 
سينه، و  ذلك عن طريق التخطيط امسبق و احكم.  امناسبة، رفع مستوى اأداء و 
على أثر تكنولوجيا المعلومات و ااتصاات الحديثة  :بعنوان ،0229/0228دراسة بلقيدوم صباح / 9
، حيث مثلت 0جامعة قسنطينة  علوم التسير، ، دكتورا علوم،التسيير ااستراتيجي للمؤسسات ااقتصادية
ديثة على التسير ااستاتيهي للمؤسسات ااقتصادية،  اإشكالية   ي التعرف على أثر تكنولوجيا امعلومات ا
قيق اميزة التنافسية و التطوير  إدفت الدراسة و  ديد اأدوار ااستاتيهية لتكنولوجيا امعلومات ي 
قيق اجودة الشاملة، و خلصت الدراسة جموعة من التوصيات الي تؤكد على ضرورة ااستفادة من  التنظيمي و 
تزايدة لتكنولوجيا امعلومات ي سبيل تطبيقات تكنولوجيا امعلومات من خال توعية اموارد البشرية باأمية ام
ادة.  اكتساب مزايا تنافسية تسمح للمؤسسة بالبقاء و ااستمرار ي سوق تتميز بامنافسة ا
 دراسة ااقتصادية، المؤسسة في فعاليته و التجاري ااتصال بعنوان: ، 2010/ 0227 زقاي دياب دراسة/ 1
 تسليط إ الدراسة دفتعلوم، جامعة تلمسان،  دكتورا، ENIE االكترونية للصناعة الوطنية مؤسسة حالة
ديث امفهوم على الضوء ديثة أساليبه و التهاري ااتصال عام ي الغوص و للتسويق ا  مدى و امتطورة و ا
 اجزائر سعيدة،) :وايات 5على موزعة عينة بأخذ ذلك و الدراسة ل امؤسسة جاح ي فعاليته و إسهامه
 من امستخرجة البيانات لتحليل اإحصائية اأدوات باستخدام (الشلف و تلمسان بلعباس، سيدي العاصمة،
     ااتصالية هاما معترة ميزانية صيص عدم إ الدراسة توصلت قد و  SPSSV12)) ااستبيان استمارة
 دون الزبائن كسب ي( معينة فتة ي اأسعار كتخفيض) امؤقت التأثر ذات و القدمة الوسائل استخدام و





 /2 Etude de Menvielle William, Communication marketing : l’outil 
d’intégration d’internet dans l’entreprise, Revue francophone du 
management N°13, Montréal, Septembre 2005. 
 قطاع ي تعمل مؤسسات 6 ــل التسويقية ااتصاات إستاتيهية ي نتنتأا إدماج درجة الدراسة ذ تناولت
 إدماج مستويات موذج وضع دراسته خال من الكاتب حاول و الكندية، Québec مقاطعة ي بالتهزئة البيع
تيب قام كما للمؤسسة، التسويقية ااتصاات ي نتنتأا  نتنتأل إدماجها درجة حسب امؤسسات ذ ب
 .التسويقية لاتصاات تلفة أبعاد دراسة طريق عن ذلك و 
جامعة  رسالة ماجستر، ،ااتصال الخارجي للمنظمة بالزبونيةبعنوان:  ،0220/0221 عصام قصري دراسة /7
عاقات مع إنشاء  باتنة، حيث ركز الباحث فيها على مكانة ااتصال اخارجي ي امنظمة وعاقته ي ربط و
 التفاعل معه. ذلك بإتباع أحدث التقنيات ي تسير عاقة الزبون و و الزبائن،
 Utilisation des N.T.I.C et de l’internet :بعنوان 0221/0222 اماعيل عمروشدراسة / 8
dans le management de l’information et des connaissances. مذكرة ماجستر ،
م تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و وائر، ز جامعة اج اصلة ي  ااتصال و الذي تناول فيها أ التطورات ا
صيل امعلومة و اجال الرقمي، و ذ التكنولوجيات لسرعة  ذ الدراسة إ أمية استغال  تسير  قد خلصت 
 نتنت.أمعارف امورد البشري ي امؤسسة بالتكيز على شبكة ا مهارات و
 ق على الدراسات السابقة:التعلي
        امستقل امتغر كان سواء البحث متغرات عاقة ها الي الدراسات من موعة باستعراض قمنا أن بعد   
 على أكثر التكيز و ااتصال التسويقي ي اممثل التابع بامتغر أو تكنولوجيات امعلومات و ااتصالب امتعلق و
داف و تبنيها، م الي اأبعاد  . اأجنبية أو عربيةال باللغة الدراسات كانت سواء دراسة بكل امرتبطة اأ
 الية الدراسة مع تتفق الدراسات ذ أن جد  امرتبطة امتبناة اأبعاد لبعض بالنسبة النظري للطرح تناوها ي ا
 .لامستق بامتغر
 الية الدراسة تلف ذ  للمتغر احددة اأبعاد تبي حيث من السابقة الدراسات عن ا التابع أين أخذت 
 الدراسة بكل العناصر امكونة لاتصال التسويقي.
 الية الدراسة ي حاولنا ي امقابلةب تدعيمها للبحث، كأداة اإستبانة استخدام جانب إ ا  أداة أخرى 
 و آرائهم حول موضوع ااتصال التسويقي و كيفية توظيفهم لتكنولوجيات امعلومات  امسؤولن تصورات عرفةم
 فيه.و ااتصال 
 الية الدراسة تلف  قطاع كذا و الزماي، و امكاي اإطار ناحية من سواء السابقة، الدراسات عن ا






 امتغرات امؤثرة ي البحث الساعي إ تبيان أمية التحليل الشامل مختلف العناصر و جل الدراسة وأمن    
الدراسة على امنهج الوصفي  اعتمدت. سويقيااتصال الت عمليةااتصال ي  تكنولوجيات امعلومات و تطبيقات
ل حيث تتطلب الدراسة النظرية اإمام جميع امفا طبيعة اموضوع، الذي يتاءم و يم امتعلقة بامتغرات 
الذي مكن من التعمق ي فهم وفق اأسلوب التحليلي  الةامنهج دراسة تتطلب الدراسة اميدانية  و البحث،
ل الدراسة، تلف جوانب اموضوع و   إضافة إ دراسة  كشف أبعاد من خال الزيارات اميدانية للمؤسسة 
تلف الوثائق و و امتمثل ي  ذا ما جسد ي نظرنا أحد دوافع الدراسة و امعطيات الفعلية و ت والبيانا ليل 
 إخراج البحث العلمي من احيط الداخلي للهامعة إ اميدان العملي.
 يكل الدراسة:
ذا امنهج و    سيد    فصول أربعاوبا مع التساؤات الواردة ي اإشكالية نرى بتقسيم البحث إ  من أجل 
 :يكاآ
يم اأس يتناول الفصل اأول عرض شامل لـتكنولوجيات امعلومات و اسية ااتصال من خال التعرف على امفا
ا إضافة إ  ااتصال و البنية التحتية لـتكنولوجيات امعلومات و ،امتعلقة هذ التكنولوجيات مراحل تطور
ال ااتصال الت كيفية ااستفادة من خدماها الشبكات امعلوماتية و  .سويقيي امؤسسة فيما خص 
يةنتسويق اخدمات أين تناول خصوصيات أما الفصل الثاي فقد خصص لدراسة  العملية التسويقية ،ا فيه اما
   .و كذا امزيج التوجي للخدمات للخدمات
ااتصال ي عملية  لومات وتطبيقات و استخدامات تكنولوجيات امع أدرجنا فيه مسامةفقد  لثأما الفصل الثا
ذ امسامة ر  ي مظا  أساسيات ااتصال التسويقي م عرجنا   حيث تطرقنا فيه إ ،ااتصال التسويقي و ما
           تكنولوجيات امعلومات  لنختم ي اأخر بالعاقة بن )ااتصال التسويقي( عناصر امزيج التوجيعلى 
 .قيو ااتصال التسوي ااتصال و
كعينة عن باقي امؤسسات   لواية بسكرة مؤسسة اتصاات اجزائرقمنا بدراسة ميدانية  رابعي الفصل ال و
  مؤسسةا تقدمب اإطار العام للدراسة م قمنا ، حيث تطرقنا فيه إاموضوعطبيعة  ااقتصادية لكوها تتاءم و
مدى وعي مسؤوليها بدرجة  ، وااتصال امستخدمة فيها علومات وكنولوجيات امت تعرف على تطبيقاتال و
، لنصل التكنولوجية ظل التطورات مع زبائنها بصفة خاصة يو اتصااها بصفة عامة ؤسسة مو ام ي  مسامتها








م إن    من سيما التطبيقي، باجانب أكثر ارتبطت عوائق و صعوبات من الدراسة ذ ي الباحث واجه ما أ
صول صعوبة حيث اتصاات اجزائر من تقدم  مؤسسة ي امسؤولن بعض تعاون عدم و امعلومات على ا
هة سريتها و أو أرقام تضفي أكثر مصداقية على ما إحصائيات داخلية كوها   م اإداء به من معلومات 
إذ مسنا فيها عدم جدية اأفراد امبحوثن ي اإجابة  انيستباا إجاباتب تعلقت صعوبات وجدنا كما ،ةللمؤسس
و تقريب اجامعة من احيط  العلمي البحث تشهيع و يتنا ما ذا و ما يؤثر سلبا على نتائج الدراسة،
  ااجتماعي و ااقتصادي.  

























ديثة ي اإدارة  إن     ي تلك الي تعتمد على اموارد الاماا دافها، لذلك دامؤسسة  ا لتحقيق أ ية أكثر من غر
تمام كبر ي الكثر من امؤسسات. ظااتصال أصبح موضوع تكنولوجيات امعلومات و   ى با
 أتطر  بفضل التطورات اهائلة و امتسارعة الي -ة قصرة ت امعلومات و ااتصال شهد ي ف تقطاع تكنولوجيا إن
مو ي  وا حاما فازدادت أميته ي الوظائف الي يضطلع ها، حيث أصبح احرك اأساسي أي تطور و -عليه 
ذا التحول الذي مل ميع وظائفها، و مع  ااتصال  و ن تكنولوجيات امعلوماتإأوسع ف امؤسسة، 
اصلة فيها تعد مثابة البنية التحتية الشاملة ما  .أطلق عليه باسم ااقتصاد اجديد و التطورات ا
اته التكنولوجيات إ إحداث قفزات نوعية على مستوى امؤسسات، و أدى قد و   ذا من خال التحكم ي 
 .اليوم يؤدي إ خلق قيمة إضافية جد معترة ي عام اأعمال ام اتيحها تطبيقاهتالفرص الي 
 الغرضهذا  عنها، و ااتصال ي امؤسسات ضرورة ا غ ماج تكنولوجيات امعلومات وإدعليه فقد أصبح  و 
م مراحلها و ذ التكنولوجيات، بداية بالتطرق إ أ ذا الفصل تسليط الضوء على  ا التارخي  أردنا ي   متطور





















يم أساسية حول تكنولوجياالمبحث اأول:   ااتصال المعلومات و تمفا
ذا امبحث     م إسنتطرق ي  يم الي نر  أ   ااتصال، لفهم امقصود بتكنولوجيات امعلومات و أساسيةا اامفا
ذا العصر، بداية  ةبيان كيف أها أصبحت اأدات و م مراحل عصر امعلومات و باستعراضالرئيسية ي  ية  أ ما
ا  و ،التكنولوجيا ذ امعلومات ي عصر امعلومات، و من م إبعد ذ امعلومات، دبراز أمية  ور ااتصال ي نقل 
 م ي اأخر بتطور تكنولوجيا امعلومات وااتصال. تخلن
 عصر المعلومات و التكنولوجياالمطلب اأول: 
ا اجميع  قدف ،و التكنولوجيا مرحلة حامة ي التاريخيعد عصر امعلومات     تلفة، اعتر أسس لبداية جديدة و 
و التطور و التقدم.  قفزة نوعية 
 عصر المعلوماتالفرع اأول: 
م امراحل الي  إن    ي: إ ثاث، إذ يقسم العلماء امسرة البشرية مرتعصر امعلومات من أ  مراحل أساسية 
 ر الزراعةمرحلة عصأوا: 
ذ امرحلة  نا أبسط و أتعتر  ول امراحل الي عرفها اإنسان خال سعيه امستمر إشباع حاجاته، حيث اعتمد 
ا له اأرض، و اخراتأساسا على          قطاعلإالتا كانت السيطرة فيه ب جهد العضلي، و الطبيعية الي توفر
لكية خاصة معتر أجرا و يعمل ي  أرضا فمن ا ملك  ،ض زراعيةاملكه من أر كانت قيمة الفرد تقاس ما  و
ذا اجتمع على اموارد اأولية و الطاقة الطبيعية مثل: الريح، اماء،  لصاحب اأرض الزراعية، ضف إ ذلك اعتماد 
يوانات و   1.اجهد البشري ا
: ذ عليه مكن  و ذ الفتة على النحو التا م خصائص   كر أ
 ات الطبيعية كمورد أساسي.ر اخ على اأرض و ااعتماد -
 . لإنسانااعتماد على اجهد العضلي  - 
 مهارة بسيطة. و ابر ك  ابشري اطبيعة اأنشطة اممارسة تتطلب جهد -
 ثانيا: مرحلة عصر الصناعة
ذ امر   ا للههد اهإح اكتشاف اآلة البخارية و نذدأت مالي ب ة نوعية ي حياة البشرية، وة نقلحلتعتر بداية 
و الوصولو  بداية الثورة الصناعية منذ  يهذا أصبحت التكنولوجيا اموضوع الرئيس العضلي، و  إ كان اهدف 
  2.اآات ءةكفا
                                                           
 .31، ص 0222مكتبة دار العربية للكتاب، مصر، تكنولوجيا المعلومات على أعتاب قرن جديد، ، المعلومات و فتحي عبد اهاديمد  1
         النشر  ايتاك للطباعة و ،، ترمة عبد امنعم أمد اخزاميإلى عصر المعلومات WATTتطور نظرية اإدارة منذ ما قبل اختراع وليم روك،  2
 .97، ص0223التوزيع، مصر،  و  




و امسيطر على اأعمال و اخاف  ذ الفتة كان امدخل التكنولوجي  فكر أي تطبيق العلم و امعرفة ي أداء لل 
ق بمن ط أولنذاك، آل ي مصنع الصلب ار العمبك  3883ة نس" f.Taylor" كان الرائد هذا التوجه اأعمال، و
ندسة العمل امعرفة ي دراسة و    1.ليل 
ذ امرحلة ما يلي: مأ و  ما ميز 
 .هد اميكانيكي ي تنفيذ اأنشطةااعتماد على اج -
 العلوم ي اأعمال )امنهج العلمي(.  تطبيق امعرفة و -
 بامعرفة كعنصر أساسي لإنتاجية. تماماابداية  -
 ثالثا: مرحلة عصر المعلومات 
ذ امر   (02)العشرين  ذلك بداية من النصف الثاي من القرن البشرية من تطور، و عاشتهة أحدث ما حلتعتر 
ذا، و  ستغالبااذلك  اجتمع التطور على امعلومات بشكل أساسي، وفيها ة الي يعتمد الفت  ي ح يومنا 
 .امعارفستغال امعلومات لتوليد حه من فرص اكتساب و اتتيما  الرشيد لتكنولوجيا امعلومات و
طبول و عامات الدخان إباغ الل تاريخ البشرية منذ قرع اذ امرحلة م تنشأ فهأة، بل كانت موجودة طو و 
 .ا من الرعاية إا مؤخراهلكن م تأخذ حظ سلكية و الاسلكية، وال تااتصاا ح اراتاإش
ي فتة ن ن الفتة اليإ إما  قوام اجتمع، و ام أو رأمال تمع امعلومات فلم تعد اأرض بدايةعيشها اآن 
 .كرذ و اجدول التا يوضح و يلخص ما م   2.قوام اجتمع امعاصر يأصبحت امعلومات 
 
 (: تطور عصر المعلومات10الجدول رقم )
 Godefroy Dong Nguyen, L'entreprise Numérique, Edition Economica Paris, 2001, p03:المصدر
                                                           
 .388ص ،3771يوليو  ،30 ، السنة93العدد ، ، الكويتلة الثقافة العربية، ترمة: عصام الشيخ قاسم، نشوء مجتمع المعرفة ،دروكربيت  1
 .37مد فتحي عبد اهادي، مرجع سابق، ص 2
 مجتمع المعلومات المجتمع الصناعي مع الزراعيتالمج 
 
    اأرض و امواد اأولية  امورد اأساسي
 العمل اليدوي و
 و اموارد الطاقوية  ال،الرأم
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 قطاع اخدمات التقليدية.
 
 












  وااتصال امعلومات تكنولوجيا
بيوتكنولوجي )التكنولوجيا 
 الثنائية(.




ي آوها من خال تدا  يقوم أساسا على إنتاج امعلومات ويالسراتمع امعلومات أو اجتمع  إن لية غر مسبوقة 
    1.تكنولوجيا امعلومات
يم و أحدثتهنظرا ما  و ول جذري ي امفا ا العديد  ذ التكنولوجيا من  اأعمال أصبح يطلق على عصرنا ا
   2.صر الثروة العلمية و التقنية وعصر امعلومات العاميع و اعةنعصر ما بعد الصو لعصر االكتوي، ء كاامن اأم
تلفة أخرى مثلالع ذا كما يعرف ، ااقتصاد اخفيف: ااقتصاد غر املموس، ااقتصاد صر كذلك مسميات 
نية أينغر امادي، أو ما يعرف حاليا بااقتصاد اجديد  أكثر  امعرفة امعلومة و ،تكون فيه اأفكار، الصور الذ
 .و امواد اأولية اآاتة، ديأمية من امنتهات اما
ية التكنولوجيا الفرع الثاني:  ما
 أهاذلك باعتبار أن امنظور التارخي يقول  ، وديثةربط بن مصطلح التكنولوجيا و ااختاعات ان نمن اخطأ أ   
معنی کل ما يستعن به  افالتكنولوجيبالتا  و ر امختعات ي سلسلة تطور مراحل اجتمع اإنسايآخكون تن ل
ا و مضموها بطبيعة امر ناإنسان، كما ارتبط مع ياة ااجتماعية ة التارخية وحلا  بج نهأإا  مستوى تطور ا
ذا العهز لي ااعتبار بأن نوعية الوسائل الي يعتمد عليها  خذاأ ا تبعا لظروف  ي طبيعتها، و تتفردسد  ي مدا
امتوافقة مع مستوى العصر  ديد مستوى التكنولوجيا امطلوبة وي  اكبر   البعد ااجتماعي دور كما أن لكل عنصر  
   3.الوفاء باحتياجاته تماشى مع قدرات اإنسان ولت
 التكنولوجيا مفهوم :أوا
فرع من امعرفة يتعامل مع العلم و اهندسة، أو تطبيقاها "إذا رجعنا إ القوانن فهناك من يعرف التكنولوجيا بأها  
  4."ي اجال الصناعي، فهي تطبيق العلم
تائج البحث العلمي ي تطوير أساليب أداء العمليات نجهد امنظم الرامي استخدام ا" ناك من يعرفها بأها و 
ذلك هدف  ااجتماعية، و التنظيمية و اإدارية واأنشطة  اإنتاجية بامع الواسع الذي يشمل اخدمات و
 5."فتض أها أجدى للمهتمعأساليب جديدة ي   إالتوصل 
موعة من التقنيات و   6.إنتاج مصنوع بطريقة آلية متطورةامتسلسلة  تعرف التكنولوجيا كذلك على أها 
 
                                                           
 :موعة التطبيقات العلمية إنتاج السلع واخدمات التقنية 
، أكتوبر 13، العدد 27اجلد  ، مصر،لة مستقبل التبية العربية، التقنية الحديثة و التنمية البشرية اإنتقائيةعثمان حسن،  ،نادية جر عبد اه 1
 . 092، ص 0221
مد الرماي،  2  (https://www.alukah.net/culture/0/23995/1 (64/02/6016 المعلوماتية/60صناعة%  ،صناعة المعلوماتزيد بن 
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 .83سابق، صمال أبو شنب، مرجع  5
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 أنواع التكنولوجيا :ثانيا
   1:يتم تصنيف التكنولوجيا على عدة أسس منها ما يلي 
 :على أساس درجة التحكم 
امسلم به أن درجة  تلكها امؤسسات الصناعية، وم ا، وبي تكنولوجيا مشاعة تقري وة:التكنولوجيا اأساسي -0
 .ة جدابر التحكم فيها ك
دود من امؤسسات  ي عکس ويز: اتكنولوجيا التم -0 النوع السابق، حيث ملكها مؤسسة واحدة أو عدد 
 يها امباشرين.فسي التكنولوجيا الي تتميز ها عن بقية منا الصناعية، و
 :على أساس موضوعها 
 ي امنتوج النهائي و امكونة له. ةي التكنولوجيا احتوا و تكنولوجيا المنتوج: -0
ي تلك امستخدمة ي عمليات الصنع، و عمليات التكيب و :أسلوب اإنتاج تكنولوجيا -2  امراقبة. و 
من  و اموارد ، تسير تدفقاتالتنظيم و  ي معاجة مشاكل التصميم و امستخدمةي  و :تكنولوجيا التسيير -9
(.يرين..دالتطبيقات التسيرية )نظم دعم القرارات، نظم دعم ام الرامج و أمثلتها  .ا
اسوب.سالي تستخدم ي نشاطات التصميم ي امؤسي  التصميم:تكنولوجيا  -9  ة، كالتصميم مساعدة ا
يد از تت ،نقلها ت واامعطي ي الي تستخدم ي معاجة امعلومات و وتكنولوجيا المعلومات و ااتصاات: -1
بث  معاجة و التسير، الذي يعتمد على مع و ةعمليأميتها باستمرار نظرا للدور الذي تلعبه ي جزء من 
 .امعلومات
  ها:اتحي أطوارعلى أساس 
 :إوفقا لذلك تنقسم  ل( وا، النمو، النضج، الزو اانطاقحيث أن التكنولوجيا مر بعدة مراحل ) 
 .تكنولوجيا وليدة -3
 تكنولوجيا ي مرحلة النمو. -0
 ة النضج. حلتكنولوجيا ي مر  -1
  أساس محل استخدامهاعلى: 
  اخرة و م فيها ذات مستوى عال من الكفاءةتكون درجة التحك و تكنولوجيا مستخدمة داخل المؤسسة: -0 
 بفضلها تكون امؤسسة مستقلة عن احيط اخارجي.  و
ذ التكنولوجيا داخل امؤسسة أسباب أو أخرىتكنولوجيا مستخدمة خارج المؤسسة:  -2 علها  عدم توفر 
 .مي تراخيص استغاهادترتبط بالتبعية للمحيط اخارجي، من موردي أو مق
                                                           
ا على تحسين اأداء ااقتصادي للمؤسسة تكنولوجيا المعلومات ومن علوطي،  1 رسالة ماجستر غر منشورة، جامعة اجزائر،  ،ااتصال و تأثير
 .7،32 ص ص ،0221/0222اجزائر، 




 على أساس كثافة رأس المال: 
فيض نسبة رأس مال الوحدة من اإنتاج، فيما يتطلب  ل:ملعا كثيفةالتكنولوجيا   -3 ي تلك الي تؤدي إ  و 
       نية اول ذات الكثافة السكالدإنتاج تلك الوحدة و يفضل تطبيقها ي  ةزيادة ي عدد وحدات العمل الازم
 رؤوس اأموال. ة ي اموارد وفقر ال و
فيض وحدة رأمالي الي تزيد من  و :رأسمال كثيفةالتكنولوجيا   -0 ال الازم إنتاج وحدة من اإنتاج مقابل 
 تتوفر على رؤوس أموال كبرة.ول الي دي الغالب مع ال تتناسبي  عمل، و
على  ىتبقالعمل بنسبة واحدة، لذلك فإها  و الرأمالفيها معامل  يتغري تكنولوجيا التكنولوجيا المحايدة:  -1
 .ة واحدةبسنامعامل ي أغلب اأحيان ب
 على أساس درجة التعقيد: 
الي من الصعب على امؤسسات  التعقيد وي التكنولوجيا شديدة  و: التكنولوجيا ذات الدرجة العالية -0
ق  ءة.طلب امعونة من صاحب الرابق استغاها إا يالوطنية ي الدول النامية 
ي  :التكنولوجيا العالية -2 ين و امختصن احلين ي الدول النامية نمكن للف من سابقتها، و تعقيدا قلأو 
صول تكاليف ااستثمار، وا إا أها تتميز أيضا بضخامة اهاستيع على  الصعوبات الي تصادف الدول النامية ي ا
 ها مع امعرفة الفنية. ءبرا
ي تلك اجهود امنظمة الرامية إ استغال امعرفة العلمية للزيادة ي اإنتاج  ،عليه و مكن القول أن التكنولوجيا 
ية وقيق  ...(مةالواسع )سلعة أو خد بامع ذا ما  رفا ختلفة اجديدة حيث ا امكد امنتهات ؤ تتقدم اجتمع، 
 إما نتيهة التكنولوجيا. تعتر تكنولوجيا ي حد ذاها و
ول إ مفهوم تكنولوجيا امعلومات  و قد ارتبط مفهوم التكنولوجيا بالصناعات أوا خاصة ي العصر الصناعي م 
 .لإنتاجاأساسي  امعرفة امورد ي عصر أصبحت امعلومة و
 1حياة التكنولوجيادورة  :ثالثا
 Hypeتعريف دورة -0
ا إ تطبيقاها التهارية. (Hypeمنح )أو  Hypeدورة   و منح مثل دورة حياة التكنولوجيا من تطور
 :التطور الزمني-2
ال التكنولوجيا. لاستشارةي مؤسسة أمريكية  "، وHypeمصطلح "منح  "Gartner"وضع   و البحث ي 
لتوصيف التوقعات امبالغ فيها و اخيبات الي تظهر على  Hypeدورة  "Gartner"، استخدم 3771منذ 
بإعداد دراسة سنوية عن دورات  "Gartner"اجمهور عند إدخال تكنولوجيات جديدة. منذ تلك السنة، يقوم 
                                                           
1
 Jackie Fenn et Mark Raskino, Mastering the Hype Cycle: How to Adopt the Right Innovation at the Right                        
Time, http://www.inventive-design.net/content/view/96/1/  (26/09/2014). 




Hype ا و تتلخص الدراسة ي رسم بياي يوضح موقع  ،للتكنولوجيات الناشئة لتحديد درجة تقدمها و تطور
و يعطي تقديرا لعدد السنوات الازمة قبل قبول التكنولوجيا على نطاق  Hypeالتكنولوجيات اجديدة على منح 
 واسع.
 فيما يتمثل؟-9
ذا امنح كيف يتم قبول التكنولوجيات اجديدة،  ي منح يتبع التكنولوجيات اجديدة. Hypeدورة  و يبن 
قيق الربح ي امراحل الي مر ها التكنولوجيات اجديدة، م تبدأ التكنولوجيات اجديدة ي  و البعد الزمي  ،ما 
ام ضمن دورة   .Hypeجد 
 وصف موجز لمبدأ العمل-9
و ي الشكل التا  مس مراحل Hypeيتميز منح    :كما 
 hype(: منحنى 12الشكل رقم )
 
 المصدر: 
Jackie Fenn et Mark Raskino, Mastering the Hype Cycle : How to Adopt the Right Innovation 
at the Right Time, http://www.inventive-design.net/content/view/96/1/  (26/09/2014). 
 : اختراق التكنولوجيا الجديدة 0المرحلة 
تماماو تولد التكنولوجيا اجديدة  ،تصف امرحلة اأو تطور التكنولوجيا و اختاقها  متزايدا. ا




 قمة التوقعات  :2 المرحلة
ماس ضخم و تطلعات خيالية   ،خال امرحلة الثانية، تكون للسوق توقعات عالية إزاء التكنولوجيا، و تتميز 
و بالتأكيد، مكن أن تكون للتكنولوجيات اجديدة تطبيقات ناجحة، و لكن ا جب نسيان العديد من 
 اإخفاقات الي تواجهها.
 : الحد اأدنى من خيبة اأمل9 المرحلة
ي مرحلة التاجع السريعامرح ذ  ،و التكنولوجيا ا تستهيب للتوقعات العالية للسوق ،لة الثالثة  و تتميز أيضا 
رة اموضة؛ و تدرجيا تتخلى و سائل اإعام و  تمامعن  ااتصالامرحلة بظا هاته التكنولوجيا و قلما نسمع  اا
 أو نتحدث عنها.
 وضيحمنحدر الت: 9المرحلة 
لي وسائل اإعام و  ذ امرحلة، على الرغم من  اته التكنولوجيا، إا أن بعض اجاات،  ااتصالخال  عن 
ارية جديدة  ،ذ التكنولوجيا اختبارامؤسسات أو امخابر تستمر ي تطوير و  فيعثرون على مزايا و تطبيقات 
 هذ التكنولوجيا.
 : عتبة اإنتاجية1المرحلة 
ا مرئية و مقبولة بشكل كبرتصل التك و تصبح  ،نولوجيا إ عتبة اإنتاجية عندما تصبح مساماها و فوائد
 .باستمرارالتكنولوجيا أكثر فأكثر ذات موثوقية و تتطور 
رة ذات  امتأثرالنهائي لعتبة اإنتاجية على اجال  اارتفاعو يعتمد  بالتكنولوجيا؛ إذا كانت التكنولوجيا مس ظا
 العتبة لن يكون نفسه. ارتفاعانتشار أو فقط قطاعا ضمن سوق معينة، و 
 مكامن قوة و ضعف اأداة-1
اولة امعرفة بأكثر دقة مكنة للوقت امناسب  Hypeتسمح دورة  تكنولوجيا  اعتمادمن تسير عنصر الوقت ي 
عاوة على ذلك،  ،و بالتا موذج أكثر أو أقل دقة Hypeذلك ا جب أن ننسى أن دورة  و مع ،جديدة
 ت طبق أساسا على تكنولوجيات جديدة و بشكل أقل على امنتهات. Hypeفدورة 
 صعوبات التعلم: -6
و تكمن الصعوبات عند مستوى التحليل. جب أن  ،ااعتمادي حد ذاها ليست صعبة الفهم و  Hypeإن دورة 
وزتنا. Hypeيكون امرء قادرا على معرفة مكان تواجد ضمن دورة   من خال تفسر البيانات الي 
 أدوات أخرى ذات وظائف مماثلة:-7
ص التكنولوجيا و دورة حياة  Hypeو مع ذلك فدورة  ،بدورة حياة امنتج Hypeمن اممكن أن تذكرنا دورة 
 امنتج ت ع بامنتج. و أكثر من ذلك، ففي دورة حياة امنتج ا يوجد منحدر متزايد بعد مرحلة التقهقر.
 




 المعلومات المطلب الثاني: 
ديث لدرجة تسميته بعصر ثورة امعلومات ومات و ت امعلأصبح      ذلك ،ااتصاات السمة البارزة للعصر ا
اما من عناصر اإنتاج، كما مثل الركيزة اأساسية  اذ القرار سواء على امستوى الكلي  صنع ولبكوها عنصرا  ا
امعلومات  قد عرفت لرسم سياسات التنمية امختلفة، أو على امستوى اجزئي لرسم استاتيهيات امنظمات، و
ا معدات كبرة نتيهة التط اكبر   اانفهار   .التكنولوجية و ااقتصاديةورات نظرا لتزايد
ذا التزايد الكبر ظهرت مصطلحات علمية و بن  التمييزعروفة ي السابق ما أثار مشكلة ن مأكادمية م تك أمام 
يم و ..البيانات، من قبل غر امتخصصن ي اجال، إذ ا يفرق الكثر بن امعلومات وة العديد منها خاص  مفا
باإضافة للتطرق  ،زيبشكل وج لو وبينها راز الفروقات إبضاحها و إيأخرى ذات العاقة بامعلومات، ما يستوجب 
ا ي عصر امعلومات. واع امعلومات وأن ص وائخص إ  دور
 :البيانات
 تلفن. بينما ي الواقع كا امفهومن امفهوم نفسلدالة على لمعلومات  يستخدم البعض لفظ بيانات و   
           اأشياء تفق عليها رميا لتمثيل اأفراد،رموز معنوية أو رياضية أو لغوية م أوت ابأها إشار  البياناتتعرف 
وا أو يم و دثا ري، وظ الي خالية من امع أو امفا   1.ا قيمة ها بشكلها اجرد ا
: و  تعرف أيضا كالتا
ي امادة اخام الي ت بيان، و مصطلح شاع استخدامه بصيغ اجمع مفرد البيانات  ات، تق منها امعلومشالبيانات 
قائق، فهي مثل )ترمز( إ اأشياء أو  لاأفع و ات الي تعر عن مواقفالعملي و ثاأحدا، اآراء، اأفكار، ا
را ت دفا أو ظا ( دون أي تعديل أو تفسر أو مقارنة، يتم مستقباواقعا معينا )ماضيا، أو حاضرا، أو  أوصف 
اق بواضح إذا م توضح ي س بكلمات أو أرقام أو رموز أو أشكال، و عليه ليس ها مع (يلهاثالتعبر عنها )م
   2.معري ما
 :المعلومات
ظ أن  ال فهناك من يرىوجهات النظر بن امهتمن هذا اج ختافاذا  امعلومات بتعريف موحد، و ىم 
ويلها إ شكل له مع للشخص امتلقي ها، فللمعلومة قيمة حقيقة  ة مثلامعلوم ذ اي ا متلقيهامعطيات م 
 3.قراراته و القيام بأعماله، بصفة عامة امعلومة تسمح بنتيهة اأفعال امستقبلية"
                                                           
اب الصباغ 1   .39، ص0222اأردن،  التوزيع،دار الثقافة النشر و  ، علم المعلومات،عماد عبد الو
سينة 2  .02 ، ص0222 ،اأردن التوزيع، الوراق للنشر و ، نظم المعلومات اإدارية،سليم ا
 
3 G.B Devis Et al. Systèmes D'information Pour Le Management, Edition G. vermetteinuet Economica,                          
volume 01 et 02, Paris, 1986, p116 . 
 




و أناك من يرى أن  و ي موضوع التقنية العامية، أو على  ة عن دامعلومات  ق البيانات اخام و امعلومات النا
وسبة بامعطيات، و ا معاجة البيانات و الي توصف ي نطاق ا بيانات مدخلة  و وصف أكثر دقة باعتبار
رجةدتق تعطی( للحاسوب معاجتها و)   1.مها متلقيها كمعلومات 
قائق و يكون ذلك التبادل  اأفكار الي يتبادها الناس ي حياهم العامة، و كما تعرفها اموسوعة الريطانية بأها ا
 نظم امعلومات امختلفة ي اجتمع.  عر مراكز و لفة، وتئل ااتصال امخاعر وس
و نفسه منتج  و اإنسان الذي ناقل ها عر وسائل ااتصال  أخرى وعلومات متاج إ معلومات و يستخدمها 
    2.امتاحة له
موعة من البيانات امنظمة واشخر ي  آي تعريف  و ي  ة مناسبة حيث يامنسقة بطريقة توليف ر إ أن امعلومات 
يم، فام ة متهانسة من اأفكار وبتركي تعطي مع خاص، و  إكن اإنسان من ااستفادة منها ي الوصول ما
   3.اكتشافها امعرفة و
صل عليه نتيهة معاجة البيانات  التعاريف السابقة و أساسعلى  و  ي ما  حسب وجهة نظرنا فإن امعلومات 
ذ الطريقة ي  امنظمة و امرتبطة بطريقة تسمح بااستفادة منها و تزيد من مستوى امعرفة، و عادة ما تتمثل 
يات و واسيب.اأساليب التقنية  الر  امستخدمة ي ا
ذ يم نسبية، فما فالتعاريف أن البيانات و امعلومات م ناحظ من خال  معلومات لشخص معن قد  ي عدا
ت و امعلومات ناايللتمييز بن الب اواحد اخر بيانات ا مكن ااستفادة منها، و يستخدم معيار آيعتر شخص 
قيق الغرض من ااستخدام،  ذا الغرض فهي معلومات ويتمثل ي   ات.نايإا فهي ب فإذا حقق 
وم النظم على فهذا طبقنا مإ معلومات، و جاخام الازمة إنتا ( ات تعتر امادة )اأوليةنايبذلك فان ال باإضافة إ
ي عبارة عن امعلومات نابياالذ العاقة فإن  ت مثل امدخات الي يتم معاجتها للحصول على امخرجات الي 
ذا ما يوضحه الشكل  :الي ينتهها النظام، و    اموا







يم:المصدر  .20ص ،0221مصر، شر،نالدار اجامعية لل خل النظم،دم ، نظم المعلومات اإدارية،سلطان إبرا
                                                           
اد امصارف العربية، دون بلد النشر، قانون الكمبيوتر، يونس عرب 1  .2ص ،3022، منشورات ا
يم قنديلهي، إمان فاضل السامرائي 2  .01، ص0220التوزيع، اأردن،  الوراق للنشر و ،تطبيقاتها، تكنولوجيا المعلومات و عامر إبرا
 .07ص امرجع السابق،  3
 بيانات
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و امعرفة الذي امصطلح امهم اآ صول على امعلومات أكثر  الزيادة من مستوالوما دسعى نخر  عن طريق ا
ياة و  صناعة القرارات. فأكثر من أجل مواجهة مصاعب ا
 ن حوها فمنهم من يرى أن:ثت رؤى الباحدامعرفة الي تعدذ 
موعة من امعلومات اموجهة و عب ةالمعرف           إثباها ومت معاجتها  امعين ام موضوعدرة الي تخماارة عن 
ي تعميمها و و ذ امعلومات و خصوصيتها على معرفة متخصصة ي ث ترقيتها  موضوع صل من تراكمية 
  1.منها ظهرت النظم امبنية على قواعد امعرفة معن، و
تمع من معلومات و علم و المعرفة: ي  ثقافة ي وقت معن، و ي حصيلة ما متلكه فرد أو منظمة أو  امعرفة 
  2.امعلومات أو خاصة البيانات و استنتاجية)حصيلة( 
وعة موضوعة ي سياق تنة و مفيثعلى معلومات و حقائق ک تندالعميق امس ي مزيج من اإدراك و الفهم المعرفة
 يعيي ذبط امعرفة باخرة و الذكاء التمنظم يساعد ي استخدام التاكم النوعي للمعلومات بصورة أفضل و تر 
نية ي فوليت لول  يب امشكات وتسبة امعرفة و البصرة و اخرات امتاكمة و القدرات الذ         البحث عن ا
  3.امفاضلة بينها و
موعة امعارف امثبتة و و دم مواضيع عدة  امختصرة و نعي باخرة أيضا      ميعها  تعميمها و اها وإثب مالي 
صل من تراكمية امعارف على خرة، وقيتر  و يث    4.ةبر منها ظهرت النظم اخ تها 
ي أس التعاريف إا أها تصب ي قالب واحد و بالرغم من تعدد وجهات النظر و امعرفة من  اسو أن امعلومات 
يم انارتباط امعلومات بكل من البي جهة و ذ امفا ات و امعرفة من جهة ثانية يدل على وجود عاقة وطيدة بن 









                                                           
مد الزعي، إ 1 يثم   .02، ص 0222التوزيع، اأردن،  ، دار الصفاء للطباعة و النشر ونظم المعلومات اإداريةمان فاضل السامرائي، 
سينة 2  .10، مرجع سابق، صسليم ا
ج للنشر و التوزيع، اأردن،  ة و تكنولوجيا المعلومات،أساسيات نظم المعلومات اإداريسعد غالب ياسن،  3  .129، ص0221دار امنا
مد الزعي، مرجع سابق، صمان فاضل السامرائيإ 4 يثم   ،01. 














يم قنديلهي، إمان فاضل السامرائي المصدر:       الوراق للنشر  ،، تكنولوجيا المعلومات و تطبيقاتهاعامر إبرا
 .13، ص0220التوزيع، اأردن،  و   
 در المعلوماتامصالفرع اأول: 
و امعلومات  ي البيانات مصادر داخلية )وت تصنيفات الباحثن مصادر امعلومات، فيمكن تقسيمها إ دتعد  
صول عليها من بيئة مصادر خارجية )و امتوفرة و اموجودة داخل امنظمة( و  اخارجية( بينماامنظمة  ي الي م ا
:الكن بشكل عام تقسم مص مكن تقسيمها إ مصادر أولية و أخرى ثانوية، و  1در امعلومات إ
 المصادر اأوليةأوا: 
ميعها و و ا عند الطلب و ي البيانات الي يتم  تاج هذ  هيز ا و تعميمها من قبل اجهة الي  اختبار
ا، و ذ امعلومات حول موضوع خص اجهة الطالبة و مكن أن تستفيد جهة امعلومات أو مكلفة بإعداد  تكون 
ا، و هيز ذ امعلومات بعد  ذ أخرى من      : اماحظة الشخصية اميدانية جمع امعلومات مثلدر امصا من 
 ار.بااخت التهربة و ااستقصاء و و
 ويةثانالمصادر ال :ثانيا
ا ي أوقات سابقة من قبل جهات أخرى و ي البيانات الي يتم و زة لاستخدام من  م تعميمها لتكون هيز جا
ذ  قبل اأفراد و امنظمات ي أي وقت، و  الدوريات  الكتب و امصادر البيانات اموجودة ي امراجع ومن 
 مراكز البحث. دور النشر و اجات اموجودة ي امكتبات العامة و اخاصة و النشرات و و
 بنوك المعلومات :ثالثا
زينها   و ع أكر قدر من امعلومات امرتبطة مع بعضها البعضميالذي يتم من خاله  و حديثاذا النوع ظهر  و
يث مكن استجاعها بسرعة لتسهيل ااستفادة منها.   كل حسب الفئة 
                                                           







       أجهزة  توثيق و
يات حواسب و و بر  
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معها و تنظمها و و اء العا ي البيانات و امعلومات الي  ا امنظمات من كافة أ مواقعها  ى و تعرضها علمهز
 الدولية ليتس للهميع تداوها و ااستفادة منها. اأنتنتعلى شبكة 
 خصائص ومميزات المعلوماتالفرع الثاني:  
موعة من السمات اأساسية و اخصائص ح تكون معلومات قيمة، مفيدة     ،جب أن تتوفر ي امعلومات 
 ي: اجاي ي عملية صنع القرار و أثرذات  جيدة و
ذا الغرض ينبغي أن تكون امعلومات الي تقدم للمستفيد ي قيتحل امعلومات، و نعي ها جودة وة: الدق -0 ق 
ذ امعلومات على ا خالية من اأخطاء، و صورة صحيحة و  .قائق و الثوابتيأي ذلك باستناد 
ذا اأخر الذي يعد أمرا ي  ت:يوقتال -2 ي توفر امعلومات اجيدة و الصحيحة ي الوقت امناسب،  ية غاو 
ا فيقت جيدة و دقانن كإ أن تقدم امعلومات امطلوبة و إذاأمية  يد صانع القرار ي تف ا اإهة متأخرة عن موعد
امفهوم من التقارير  تغر إذ ر عن أي فتة زمنيةيار قتقد محت تقنية امعلومات إمكانية التوليد الفوري لل شيء، و
 يأي ذلك من التحديث امستمر للمعلومات. الدورية إ التقارير الفورية عند الطلب، و
 ت أجله ومنسهمة مع تطلعات دالغرض الذي أع و تتاءمأن امعلومات  أي :ةالصاحي و مةئالما -9
ذا ام و ،ائها على الوجه الصحيحدواجبات امستفيد امطلوب منه أ و عد مناسب ي( نسي فما مةئاماوم )فهيبقى 
 .خرآاسب نلباحث، ليس بالضرورة أن يكون م
كذا  طي امعلومات امقدمة كافة جوانب احتياجات امستخدمن ها وغينبغي أن ت: أو الشمولية التكافؤ -9
اذتلف جوانب اموضوع أو امشكلة امراد  ضع بشأهاقرار  ا ، مع ضرورة تقدمها ي شكلها النهائي، أي ا 
صل على امعلومة امطلوبة، وفذ امعلومات إ عمليات إضافية من طرف امست اجدير بالذكر أنه كلما  يد ح 
 .زادت نسبة ااكتمال ي امعلومات كلما كانت أكثر فائدة
بعيدة عن أي خلط  مفهومة، ا يشوها أي غموض أو لبس و طة وي أن تكون امعلومات بسي والوضوح:  -1
 .غر مرر مع موضوعات أخرى
 تقيدات تعود على حساب التو قيأي إمكانية الوصول إليها دون مشقة أو صعوبة أو تعسهلة المنال:  -6
 .امطلوب
ديد كمية أو حهم امعلومات امطلوبة نعي و :ها قابلة للقياستميك-7 نظام لي ضوء اإمكانات امتاحة  بذلك 
فاظ على  أو مركز امعلومات و  ية.انث موليتها من جهة قتها من جهة ودكذا اإمكانات امتاحة للمستفيد مع ا
طريقة عرضها،  يقصد باموضوعية عدم التحيز إ جهة معينة أو رأي معن ي معاجة البيانات والموضوعية:  -8
.شاؤمه.ترجة تفاؤله أو د ت: حالته النفسية وناعا  البيامرجع التحيز إ امصلحة الشخصية ي و  ..ا




إا من  ذلك ستا ي دقة امعلومات امقدمة و التحقق من صحة و إمكانية الفحص و أي قابلة للتحقيق: -4
ليلها، يو تدل اخ  أي وقت.ويبها وتصنيفها بشكل مكن من استجاعها ي تبنها، 
 أنواع المعلومات الفرع الثالث:
ذا اجال، لكن بصفة عامة مكن تصنيف امعلومات وفقا   للمعايرتعددت تصنيفات امعلومات بتعدد الباحثن ي 
 1:اآتية
      تستخدم امعلومات التارخية متابعة اأداء  إذ، مستقبليةفقد تكون امعلومات تارخية أو  زمن المعلومات: -0
 الرقابة. مراقبته، أما امعلومات امستقبلية فتستخدم أغراض التنبؤ و و
امعلومات املخصة ي مستويات  تستخدمصيلية، إذ ففقد تكون امعلومات ملخصة أو ت شكل المعلومات: -2
 .اإدارة العليا، أما التفصيلية فتستخدم ي امستويات التشغيلية
، امتوقعة لتخفيض حالة عدم التأكدقد تكون امعلومات متوقعة أو غر متوقعة فتستخدم ف :صفة المعلومات -9
 امشكات. كتشافا ستخدم امعلومات غر امتوقعة تبينما 
 ت، حهم اأجور، حهم اإنتاج اتأي امعلومات من مصادر داخلية مثل حهم امبيعقد  :مصدر المعلومات -9
، وامعيب.نسبة اإنتاج  و  أسعار  قد تأي من مصادر خارجية مثل أسعار الفائدة، معدات التضخم و ..ا
. .امنافسن..  ا
ذا ام ي الي ثمعلومات  ار إ معلومات أولية وعيكما مكن تصنيف امعلومات حسب  انوية، فامعلومات اأولية 
ميعها أول مرة، أما امعلومات الثانوية فهي تلك الي  زينها  قامت امنظمة أو أي طرف أخر جمعها ويتم 
  2.مسبقا
تويها كافة، و :تنظيم المعلومات -1 قد  قد تكون امعلومات منظمة تقدم بشكل تقرير بعكس امعلومات الي 
 :امستعملة جد من بن التصنيفات الشائعة و و ،وياها بشكل واضحتتكون غر منظمة ا تعكس 
  Swanson:3تصنيف  -6
ي:يرأبعاد أو معا ثالثبعا تت ايفا للمعلومناقتح الباحث تص   و 
ل مصدر امعلومة من داخل  *  و خارج امنظمة؟ أامصدر: 
ي موجهة )مرسلة( للمنظمة؟ :اجهة امرسلة إليها *  ل 
ل تعود مرجعية امعلومة إ امنظمة أو  *  خر؟آكيان   إامرجعية: 
                                                           
ميدي،  1  .23، ص0221، اأردندار وائل للنشر،  ،مدخل معاصر اإداريةنظم المعلومات  ،آخرون وجم عبد اه ا
يم سلطان،  2  .19، ص0221، الدار اجامعية للنشر، مصر، نظم المعلومات اإدارية: مدخل النظمإبرا
3 Mohamed Louadi, Introduction aux Technologies de L'information et de La Communication, Centre                         
Publication Universitaire, Tunis, 2005, p 20. 




موعات(  8حصل على فنبذلك  احيط( و)خارجية  و( ن داخلية )امنظمةتقيمار عيلكل بعد أو م عائات )
و موضح ي اجدول   :ياآللمعلومات كما 
 









               المصدر:
Mohamed Louadi, Introduction aux Technologies de L'information et de la  
communication, Centre Publication Universitaire Tunis, 2005, p 20. 
 
 ااتصال المطلب الثالث:
ا نظرا     ياة اإنسانية بصفة عامة دللازدادت أمية ااتصال خاصة ي العصر ا  ور اهام الذي يلعبه ي ا
ياة و ل لوسائله الي تؤثر بشكل مباشر على أداء  ا  ااقتصادية )امنظمات( بصفة خاصة نتيهة التطور امذ
 امؤسسات.  مردودية و
 ااتصالالفرع اأول: مفهوم 
النظرة  كذا اإطار امرجعي و عاد وبأ يه ونذلك لتعدد معا وضع تعريف جامع مصطلح ااتصال و بمن الصع 
ب واحد أو أكثر انتؤكد فيها على ج د و اختاف التعاريف ودتع إاجزئية لكل باحث و متخصص الي تؤدي 
 من العملية ااتصالية الكلية.
تار بعضا منها لتوضيح مفهوم ااتصال و ذ التعاريف   .من ملة 
و العملية الي    1.مستقبل واحد أو أكثر هدف تغير السلوكر معن إ دها الرسالة من مص تنتقلااتصال 
قحل من جانب واارسإو  ااتصالر خآي تعريف  و  ة  ي الرأي، العادتغيرق يد لرسائل موجهة بغرض 
 2.أو سلوك امستقبل
                                                           
ديث، مصر، أساسيات إدارة المنظماتعبد الغفار حنفي،  1  .187، ص 3771، امكتب العري ا
2 Henri Mahe Boislanadelle, Dictionnaire de gestion, Economica édition, Paris, 1998, p 67. 




احظ أن الباحثن ركزا على انتقال الرسالة من امرسل إ امستقبل سواء كان نمن خال التعريفن السابقن  
تمام اشخص  ي التعريفات يأيس أو قناة نقل امعلومات على خاف ما ااتصاللوسيلة  اأو أكثر دون أن يوليا ا
 :التالية
و   1.تنقل امعلومات داخل شبكة تربط كل من امرسلن و امستقلن" تبادل و"ااتصال 
ات أو العواطف من شخص أو ماعة "و يعرف أيضا بأنه  ا شخص أخر  إانتقال امعلومات ي اأفكار أو اا
و الذي  الذي يقصد امرسل امعييوصف ااتصال بأنه فعال حن يكون  أو ماعة أخرى من خال الرموز، و
  2."يصل بالفعل إ امستقبل
ذا السياق  و إ  مثل عملية ديناميكية تتضمن مشاركة طرفن أو أكثر تنتقل فيها امعلومة من امرسل فانهي 
بالنسبة للمؤسسة، أو تربطها محيطها اخارجي، كما  داخلية، قد تكون اتصالامستقبل ي شكل رسالة عر قناة 
 3.ااتصال وسطاء داخل قناة ل بل قد مر عربامستق إالرسالة مباشرة من امرسل  تنتقلأنه مكن أن ا 
أوجه  ه كافةتدرج تت" النشاط اأساسي الذي  :كما جاء تعريف ااتصال ي قاموس امصطلحات اإعامية بأنه  
أو أوجه  نطوي على عملية فرعيةتو العملية الرئيسية الي مكن أن ه و الدعائي، فياإعا النشاط اإعامي و
تلف من تننشاط م ر  اتصالها عمليات أ لكنها تتفق ميعا فيما بينها ي دافها وحيث أوعة قد        باجما
  4.العاقات العامة منها: اإعام، امعلومات، الدعاية، اإعان، و و
حدد عناصر تت تبادل امعلومات ي شكل نظام، و ال بأنه عملية نقل ولاتصما سبق مكن إعطاء تعريف شامل  و
(، الرد أو ااتصالها، الوسيلة ) قناة قلبكل من: امرسل، امستقبل، الرسالة امراد ن ()عملية ااتصال ذا النظام








                                                           
1 http//:www.Sciencedegestion.com/ e-learning/system informaster/plan.htmehap2, (25/3/2016) 
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3  Gille Bessey, Christian Konkuyt, Economie d'entreprise ،Dalloz, Paris, 2004, p l23. 
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  Catherine Viot, l'essentiel sur le marketing, Berti édition, Alger, 2006, p179.المصدر:      
 
 أنواع ااتصال الثاني: الفرع
ذ التصنيفات ما يليدد تصنيفات ااتصال مع كل دعتت تتباين و م  ذا اجال إا أنه من أ  :راسة ي 
  لتصنيف المعتمد على درجة الرسميةا :أوا 
  1:ون ااتصال من حيث رميته إثيقسم الباح
  ااتصال الرسمي: -0
يئة أو مؤسسة بالطرق و و الرمية امتفق  ذلك ااتصال الذي يتم على امستويات اإدارية امختلفة ي تنظيم أو 
يئة أو منظمة شبكة اتصاات رمية م  عليها و منها اخطابات و امذكرات و التقارير الرمية، حيث يوجد ي كل 
 امختلفة الي يتضمنها اهيكل. ال بن الوحدات اإداريةوضعها، مع إعداد اهيكل التنظيمي لتوضيح كيفية ااتص
 ااتصال غير الرسمي: -2
فيه يتم التفاعل بطريقة غر رمية بن العاملن ي مؤسسة ما من خال تبادل امعلومات و اأفكار أو وجهات  و
منافذ ااتصال الرمية مثل تصل بعملهم، أو تبادل امعلومات من خارج تالنظر ي اموضوعات الي همهم و 
 اأشخاص. بنات الي تسمح بنقل امعلومات سبانة من امباسناللقاءات غر الرمية ي م
 د على مدى اتساع المجال ااتصاليالتصنيف المعتم :ثانيا
ذا التصنيف أكثر التصنيفات  و   2:الرئيسية ي أنواعهن ي ااتصال، و تتمثل ثاحبيوعا بن الشيعد 
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 تفكيك الشفرة المستقبل المصدر
 و الرمز
 
اةـــــــالقن  الترميز التشفير أو 
 الضجيج
ةالمعلومات المرتد  الرد أو اإجابة 




 :ااتصال الذاتي -0
الة يكون امرسل و امتلقي شخصا واحدا. دث داخل الفرد، و  ذ ا  ي 
 :ااتصال الشخصي -2
ذا ااتصال بن شخصن أو أكثر وجها  و دث ييتم  ااتصال  لوجه ومكن أن يكون بن اأفراد و اآلة، كما 
اسوب  .بن الفرد و ا
 :ااتصال المجتمعي -9
 يكون بالطرق أو صغرة أو مألوفة بشكل مباشر و ددةموعة  ذا النوع من ااتصال بن شخص و يتم و
 التالية:
 احاضرات. الدروس و -
 اخطب ي امناسبات امختلفة. -
 الندوات و امؤمرات. -
.ااحتفااتاللقاءات اجماعية و ااجتماعية و  -  ... ا
 برامج التدريب. -
 التنظيمي:  ااتصال -2
رين أو اأفراد العاملن يلك الوسائل الي تستخدمها امؤسسة أو امدتيقصد بااتصال التنظيمي و اإداري  و
 .اقي اأطراف اأخرىلببامؤسسة لتوفر معلومات 
يري: -1   ااتصال الجما
ر واسعة من امستقبلن عن طريق استخدام إو ذلك النوع من ااتصال الذي توجه فيه الرسائل  و  عدة  ما
ا، و املصقات و و تات، الكتيبات، الاف نمال كالراديو، التلفزيون، الصحف، السيائوس   إليهنضيف  مكن أن غر
  1:ككذل
 :ااتصال السمعي -أ
ذا النمط من ااتصال على حاسة السمع ي استقبال الرسائل من مسافات بعيدة،  ذا النوع يعتمد  أكثر ما مثل 
و الراديو، يتميز باإ  له سلبيات عديدة منها: التشويق وسرعة اانتشار و ارة وثمن ااتصال 
 زماي. اتصالوقته کونه  بتحديده يلزم اجتمع أن - 
 ن ي وقت واحد. تا يتيح فرصة استقبال رسال - 
  دودة.مسافة بث الرسائل امسموعة أحيانا تكون  -
 كون عرضة للنسيان أها تعتمد فقط على ذاكرة اإنسان.ت -
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 المرئي: ااتصال -ب
ذا ااتصال على حاسة البصر من أشكاله امختلفة: الصور، اللوحات الفنية، املصقات، اخرائط  و يعتمد 
ا، و اجسمات و         الصحف  مت الصور وسائل ااتصال اأخرى كالكتب، ودقد خ اأرقام الصامتة و غر
 النشرات اإعامية غر أن له سلبيات أمها:  اجات و و
 ة امكان و الزمان.يدود -
 ية امستقبلن ها.دو د -
 ا خدم فاقدي البصر إطاقا. -
 ااتصال السمعي البصري: - ج
ذا النوع من ااتصال ي حيث يلعب دور فعاا ي توصيل لن بفاعلية لدى امستق و تأثراأنواع ااتصال  أكثرعد 
ذا ااتصال مع ظهور امواد السمعية البصرية كالتلفزيون و الفيديو، و استيعاها، و الرسالة و من ميزاته  قد ظهر 
 :واع ااتصالأنعن غر من 
 البصر ي استقبال الرسائل. اعتماد على حاسي السمع و -
 ا.ر اأفام و غ كالصورة و  دةتعتمد وسائله على مواد مساع -
ق الواقع إ ببشكل يطا الصور معا و التهارب بالصوت و اأخبار و اأحداث و على نقل امعلومات و تهر دق -
ديثةولوجيات ااتصال نكت تقد مح و.ام أحياناتحد  من خال  ةااتصال بن اأفراد بالصوت و الصور  ا
 .اأنتنتشبكة  احادثة على
 تمد على درجة المشاركة ااتصاليةالتصنيف المع :ثالثا
يف يعتمد على النماذج ااتصالية الي وضعها علماء ااتصال لتوضيح مسار العملية ااتصالية فيما بن نو تص و
 1:يف ينقسم إنصتمن م فااتصال وفقا هذا ال امرسل و امستقبل، و
ذا بعر ثاثة مباشر كالقطار ذي ال ا واحد مستقيم واسر ااتصال ي ي فيه : ويااتصال الخط -0 ات على 
 إ امستقبل                   : من امرسل                       الرسالة   النحو
 
.  "Shannon Et Weaver"موذج  و "H. Laswell"منها موذج  و  اأو
وصوها مرة  ود أفعال امستقبل للرسالة ااتصالية ودو النموذج الذي يفسح مكانا لر  ي :ر ئااتصال الدا -2
ذا النمط  دة، وتع الصدى أو التغذية امر و رجبأخرى إ مرسل الرسالة فيما يسمى  أيضا النموذج  ااتصامن 
 امعر عما يعرف بنظرية التل اجليدي كنموذج لاتصال الشخصي.
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عتبار احتمال تدخل بعض العوامل مثل ااذي يضع ي ال "P. Shaeffer": مثل موذج ااتصال ااحتمالي -9
ا ما يعرقل وصول الرسالة ااتصالية سواء كانت ت الثقافة، الرغبات اخاصة، امصا و امخاوف و ا سرغر  ي ا
 .و امستقل م أو ي دائرة متصلة كالنموذج الذي يؤكد على التواصل التفاعلي بن امرسل قيواحد و ي خط مست
 مد على أدوات التعبير ااتصاليةالتصنيف المعت :رابعا
ذا امعيار أنتقسم  و  1:إواع ااتصال وفق 
 ااتصاات الكتابية: -0
ذا النوع من ااتصاات على سبيل ام و صر الريد، التقارير،يتضمن   التعليمات، يات،النشر  ثال ا ا
. ...امذكرات،  ا
 تصاات الشفوية:اا -2
ذا النوع من ااتصال اأسهل  وجها لوجه"، و"ااجتماعات، امقابات  :ضمن ااتصاات الشفويةتت و  يعد 
 .لكن لأسف ليس مكنا كل يوم خاصة ي امؤسسة و اأفضل و اأكثر فعالية، و
 ااتصاات غير الشفوية:  -9
حيث  ،ل(اصاتعد بذاته رسالة )يد رفض ااتصال بشخص معن عنليس بالضرورة أن يكون ااتصال شفويا، ف
ذا اأخر  ال ااتصال أن اجزء الكبر من   منها: و لفظيةئل غر اتم بطرق أو وسيتقدر البحوث امنهزة ي 
 .وضع اجسم -
 .وضعية اجلوس أو الوقوف -
 .نديالي -
 نرة الصوت. -
- . ا من شكل الوجه ...ا  القامة و غر
ات ااتصال مستويات و الفرع الثالث:  اتجا
ذا الفرع إ توضيح مستويات  اته ضمن كل مستوى ااتصالو نتطرق من خال  ا  .و أشكال ا
 ااتصال الصاعد: -0
ذا ااتصال من أسفل إ أعلى أي من امرؤو   ا  مستوى  إأد  إداريالرؤساء أو من مستوی  إ سنيكون ا
         اقتاحات  شكاوى و عادة ي شكل تقارير و دعايكون ااتصال الص أعلى ي اهيكل التنظيمي، و إداري
 2.ية عكسية مرفوعة إ القيادة أو اإدارة العلياذماحظات و تغ و
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 :(الهابط)ازل نااتصال ال -2
مستوى  إأعلى  إداريتوى سميكون من الرؤساء إ امرؤوسن أو من  و ااتصال من أعلى إ أسفل و و 
ذا النوع التعليمات اإدارية الوظيفية من: أو  و 1.أد إداري  .مر، باغات و قراراتامن 
 اأفقي:ااتصال  -9
ذا النوع من ااتصال بن اأفراد امتواجدين ي نف و ل امشكات سام سيتم      توى هدف التعاون و التنسيق 
 .الزيارات تبادل ات، ااجتماعات اللهان وءيتم عادة من خال اللقا اخرات، و امعلومات و ،تبادل اأفكار و
 تطور تكنولوجيات المعلومات و ااتصالالمطلب الرابع: 
الي مرت ها تكنولوجيات امعلومات و ااتصال وجب علينا توضيح حتمية  إ التطور و امراحل ل التطرققب   
يم كل من التكنولوجيا ا ما يلي ،التابط بن مفا  :امعلومات و ااتصال الي سبق ذكر
 تكنولوجيات المعلومات و ااتصال مفهوم الفرع اأول:
موعة التكنولوجيات (OCDE)حسب منظمة التعاون و التنمية ااقتصادية     فان تكنولوجيا امعلومات تشمل 
زين، معاجة و نقل امعلومات ي شكل أصوات، بيانات و اإلكتونيك : صور، فهي تشمل الي تسمح جمع، 
 2.يات االكتونية و التكنولوجية املحقةدق، علم البعدقيال
و  و التعريف ها ايثم لك التقارب بن تكنولوجيا امعلومات وذاأكثر شيوعا لتكنولوجيا امعلومات و ااتصال 
 3.نشر امعلومة ية الي تسمح بتخزين، معاجة وعدمن ااتصاات الب
         منطوقة ااتصال من خال اجمع بن الكلمة مكتوبة و خر تظهر تكنولوجيات امعلومات وآي تعريف  و 
ليل مضائية فاسلكية أرضية أو  بن ااتصاات سلكية و الصورة ساكنة و متحركة و و زين امعطيات و   
 4.بالسرعة الازمة ي الوقت امناسب و وب وغبالشكل امر  إتاحتهاو ، مضامينها
 مراحل تطور تكنولوجيات المعلومات و ااتصال الفرع الثاني:
 ااتصال ذلك لكونه ارتبط بامعلومات و ااتصال ليس وليد الساعة و مصطلح تكنولوجيات امعلومات و إن   
ديث، و ذا امفهوم بعدة مراحل تارخية ارتبطت فيما بينها الي سبقت التكنولوجيا مفهومها ا    ،بذلك فقد مر 
ي: و مس مراحل أساسية  ا   الي نوجز
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 ااتصال اأولى ثورة المعلومات و :أوا
ور ظه حمعرفة اإنسان ها مثل الكتابة امسمارية و السومرية م الكتابة التصويرية و  تتمثل ي اختاع الكتابة و و 
روف و الي عملت على إهاء عهد امعلومات  نيةاشفهية الي تنتهي بوفاة اإنسان أو ضعف قدر الا   1.ته الذ
 ااتصال الثانيةورة المعلومات و ث ثانيا:
ذ امر ناقت  ا )الطباعة عشر مختلف أنواعها و ة بظهور الطباعة ي منتصف القرن اخامسحلت  هرية  تطور ا
روف امعبتاثال و  "يوحنا يتفق معظم امؤرخن على أن ية امتحركة(. ودنة م الطباعة امعبتاثة الدنية، ا جوتنرج " 
روف امع ختاع الطباعةاأول من فكر ي   قدسم طباعة الكتاب الأ و م3212ذلك حوا  ة امنفصلة ودنيو ا
 3211.2باللغة الاتينية ي عام 
 ورة المعلومات وااتصال الثالثةث :ثالثا
تلف  و         الاسلكي  تف، امذياع )الراديو( وامصادر امعلومات امسموعة و امرئية كاه أنواعتتمثل باختاع 
 3.البصرية التلفزيون و ما شابه ذلك من اموارد السمعية و و
 ورة المعلومات و ااتصال الرابعةث :رابعا
اسوب و و   4.ل متعددةياأج ر عر مراحل ويتطو  تتمثل باختاع ا
 تصاات الخامسةثورة المعلومات و اا :خامسا
واسب امتطورة و تكنولوجيا ااتصاات امختلفة اأنواع ائتتمثل ي التزاوج و التابط اه و  ل ما بن تكنولوجيا ا
ات الي حققت  ا ائلة  إمكانيةو اا ائلة من البيانات و امعلومات و عر مسافات جغرافية  تناقل كميات 
 5.اأنتنتبكة ي قمتها ش بغض النظر عن الزمان و امكان وصوا إ شبكات امعلومات و و بسرعة فائقة
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يمعامر  المصدر :  .82فاضل السامرائي، مرجع سابق، ص إمانقنديلهي،  إبرا
 ااتصال و المعلومات تتكنولوجيا خصائصالفرع الثالث: 
م رصد مكن    1:يلي فيما ااتصاات و امعلومات تكنولوجيا ميز الي اخصائص أ
 ااتصال عملية ي فامشاركن الوقت، نفس ي مرسل و مستقبل يكون أن مكن ها امستعمل أي :التفاعلية -
 .اجماعات باقي و امؤسسات، و اأفراد بن التفاعل من نوع لق مح ما و و اأدوار، تبادل يستطيعون
يرية  إ ليس و معينة، ماعة إ أو واحد فرد إ تتوجه أن اممكن من ااتصالية الرسالة أن مع :الاجما
                                                           
مد،  1 مية تكنولوجيا المعلومات و تقرورت  ، املتقى الوطي حول السياحة و التسويق السياحي ي في تطوير الخدمات السياحية ااتصااتأ
 .21ص  ،0227أكتوبر  02-01، 3721ماي  8اجزائر: اإمكانيات و التحديات التنافسية، جامعة 
 ثورة المعلومات و ااتصال
 اأولى: الكتابة
 ثورة المعلومات و ااتصال
 الخامسة: شبكات المعلومات
 ثورة المعلومات و ااتصال
 الثانية: الطباعة
اتصال الثالثة: ثورة المعلومات و ا
 البصرية و المصادر السمعية
 
المعلومات و ااتصال  ثورة
 ملحقاته الرابعة: الحاسوب و




ر  من مباشرة الرسالة تصل يث ااتصال نظام ي كم درجة أيضا تعي و اماضي، ي كان كما ضخمة ما
 .مستهلكها إ الرسالة منتج
 مطالب غر و و ، مناسب وقت أي ي الرسائل استقبال و إرسال امستخدم بإمكان يكون حيث :الاتزامنية -
 . نفسه الوقت ي النظام باستخدام
 بتدفق يسمح ما ذا و ،مالعا مناطق تلف عر اانتشار و للتوسع الشبكة قابلية أي :اانتشار و الشيوع- 
 . العامي الطابع يعطيها ما تلفة مسارات عر امعلومات
    الصنع، فيه م الذي البلد عن النظر بغض امتنوعة ااتصالية اأجهزة بن الربط إمكانية أي :التوصيل قابلية- 
 . التكامل تكنولوجيا إ التنوع تكنولوجيا من باانتقال عنه يعر ما ذا و
 الكمبيوتر أجهزة و الفاكس الفيديو، :ذلك أمثلة و التشغيل، بساطة و بسهولة تتسم حيث :ااستخدام سهولة- 
 . اأنتنت و
 الشبكات المعلوماتية المبحث الثاني:
يم اأساسية و امصطلحات امتعلقة بتكنولوجياتامبعد التطرق فيما سبق إ     كذا  و امعلومات و ااتصال، فا
ذاكذا اخصائص  و مرت ها امراحل الي ياة ي عصر سنتناول ي  و  و امعلومات أا امبحث عصب ا
 ية.تكات امعلومابالش
ية الش المطلب اأول:  كات المعلوماتية بما
ية الشبكات امعلوماتية ح يتس لنا اإمام هذا امصطلح و دراسته بشكل أمثل.    ا بد من التطرق أوا إ ما
 كاتبمفهوم الشالفرع اأول: 
ا من بمتشاهة إ حد ما مفهوم الش متعددة و اتتوجد تعريف  ال ااتصاات و امعلومات أو غر كات سواء ي 
ال ااتصال فقط، بل تعدت ذلك بباجاات، ذلك أن الش صورة ي  داخلها ي كافة مناحي تكات ليست 
ياة، و ذ التعريفات ا  :من 
 1.لعاقات امتابطة داخل امؤسسة أو فيما بن امؤسساتلنظام  يالشبكة  -
ي وسيط ربط بن أجزاء تتعلق ببعض - طوط تقوم خ ت أواو ني نظام ق مع بينها وظيفة مشتكة، و هاالشبكة 
طات شبكة القطارات أو ام بربط عدة نقاط ببعضها، و ذ النقاط بعقد، كعقد  امتصلة ببعضها ن دتدعى 
اسوبية فهي ثخدم الشبكات كل يوم منستنا نبالطرق، إ ذا امبدأ على الشبكات ا ال ذلك شبكة اهاتف، ينطبق 
واسب ببعضها و ال ي امدن و تربط ا و ا  2.احطات بطرفيات أخرى، كما 
ذين التعر   :تاتعريف الي ال عكس ما جاء مفصا جاءا بصفة عامة يفن أهماما ياحظ على 
                                                           
1 Jean Brilman, Les meilleurs pratiques du management,  Edition d'organisation, Paris, 2001, p 412.  
2 http ://ecommercetechnology.org/data/51.htm (2018/08/11) 




موعة من مراكز ويمفهوم الشبكة امعلوماتية ي مراكز امعلومات تع إن   رغمؤسسات امعلومات امتهانسة أو   
واسيب وتتفق فيما بينها على تامتهانسة،  ديثة شاطر امصادر مستخدمة ي ذلك ا ن ذفهي إ ،وسائل ااتصال ا
ونية توفر فرصا لكافة امشاركن فيها للحصول على امعلومات، عن طريق التوزيع أو البث من خال امشروعات تع
 1.مات امعلوماتخدوسائل ااتصال عن بعد 
مية الش الفرع الثاني:  كات المعلوماتيةبأ
 2:ات الي متلكها أمهابيكات امعلوماتية أميتها من اإجابتستمد الش 
 وتبادل امعلومات اأساسية مختلف التطبيقات داخل التنظيم. بثضمان  -
صول على امعلومات من أي مكان متواجدين فيه.  -  مكن أعضاء امؤسسة من ا
(.يسمح بتبادل امعلومات امختلفة مع الشركاء اخارجت -  ن للمؤسسة )زبائن موردين،... ا
ائل من امانقاعدة بي إتاحة - وي حهم  إدارة زونات، خر اميلتسير العملي لأنشطة )تسلية اتعلومات 
.)  امبيعات...ا
  3:شكل أمرا بالغ اأمية ي عام اأعمال من خالتكما   
 إليها. تطوير تدفق امعلومات وتسهيل العاقة مع شركاء اأعمال داخل امؤسسة وخارجها منها و -
امشاركة ي اموارد، ما يسمح باستغال موارد الشبكة  ل لزيادة اإنتاجية، بالعمل عن بعد وسن ساسة العم -
 اجاز اأعمال الي ا تتطلب التأخر. بامؤسسة عن بعد، و
تلفة يستخدمون نظم تشغيل تتالتواصل عن بعد، فالشبكة  -      يح إمكانية التواصل بن امستخدمن ي مواقع 
موعات من امستخدمن غال تلفة، بل و برامج و تلفة، فاللقاءات عن بعد تسمح بالتخاطب اللحظي بن  ت 
. ب امؤسسة تكاليف النقل، السفر وين عوضا من عقد اجتماعات تقليدية، و  اإقامة ... ا
هيز طلبات الشراء م - كن تم البيع بطريقة م لعماء عن طريق قوائلعرض منتهاها ب للموردينكن امؤسسة من 
 .متاحة تقليديا من قبل
د، مراكز التدريب ( مع سوق العمل، ما يتيح استغال  - لة ) اجامعات، امعا ربط مصادر اموارد البشرية امؤ
 .تاة ي اجتمع من طرف امؤسسنالطاقات البشرية الكام
ي حقي إن واس ي طور ااتصاات عن بعد، وقة تالشبكات   إب تسمح بالوصول يعبارة عن شبكة من ا
ديث عن شبكات امعلومات  ا، واهويتتبادل  قواعد البيانات و  يث عن تكنولوجياداون دعليه فا مكن ا
                                                           
يم قند 1  .172لهي، إمان فاضل السامرائي، مرجع سابق، ص يعامر إبرا
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 .09، ص 0220/0221علوم التسير، جامعة اجزائر،  ااقتصادية و




قيق  إدخال الشبكات امعلوماتية ي امؤسسة نامعلومات و تكنولوجيا ااتصاات و بالتا فإ يهدف إ 
داف التالي  1:ةاأ
 جهد و تكلفة مكنة. تسهيل وصول اموظفن إ امعلومات و ااستفادة منها بأقل وقت و -
 ية أفضل من الناحيتن الكمية و النوعية. تتقدم خدمات معلوما -
ال امنظمات.  -  ااستفادة القصوى من تكنولوجيات امعلومات و ااتصاات حاليا ي 
ال امعلومات و -  خدماها. زيادة إنتاجية القوى العاملة ي 
 كات المعلوماتية و المخاطر المهددة لهابأنواع الش المطلب الثاني:
تلف    ذا امطلب إ أنواعها وفق  ية الشبكات امعلوماتية ننتقل من خال  معاير التصنيف  بعد استعراض ما
  امستخدمة إضافة إ التطرق للمخاطر الي هدد فعاليتها.
 أنواع الشبكات المعلوماتية الفرع اأول:
 كات امعلوماتية حسب معيارين:بيتم تصنيف الش  
 كات من حيث التغطية الجغرافيةبأوا: الش 
ذ الشبكات ما يلي: و  م   من أ
 :(  N .L . A)  الشبكة المحلية -0 
واسيب امرتبطة ها ي منطقة جغرافية واحدة بشبكة منطقة   لية  أو لتدعى ا و  L. A . Nية، أو شبكة  كما 
ذ الشبكات عادة Local Area Network لـو اختصار جزئي  شائع، و شركة واحدة،  إ، تعود ملكية 
  2.ها ي نفس اموقع أو البناء أو ضمن حرم واحدتبكون مكات
 :(M. A . N  )الشبكة الجامعة  - 2
لي و  ذا النوع من الشبكات تي الي تربط بن شبكتن  ن أو أكثر متباعدة جغرافيا عن طريق اخطوط اهاتفية، 
نتانت أاط كل وحداها شبكيا لتشكيل ما يسمى بشبكة بتستخدمه امؤسسات متعددة التواجد جغرافيا لر 
intranet ذ  لي، و  3.الشبكة أحيانا بالشبكة اإقليميةتدعى 
 :((W.A.Nالشبكة الواسعة  -9
ذ الشبكات أيضا لتغطية  كات البعيدة، وبقد تسمى الش طي بقعة جغرافية واسعة وغي شبكات ت و تستخدم 
ذ الشبكات ضرورية أداء النشاطات ال سعة اأرجاء أو امدينة وضواحيها، وامدينة و  ة ميو يقد أصبحت مثل 
شركات النقل  و من قبل امصارف و امؤسسات الصناعية الكبرة، تستخدم واخاصة باأعمال اليومية ااعتيادية، 
 تسلم امعلومات عر البلدان أو عر العام. امنظمات الي تنتقل و و
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می ست معروفةبط الشبكة احلية بالشبكة الواسعة من خال إجراءات اتصاات تشكل واجهة عائقية تتر  و 
 كات الواسعة.باا للشثم اأنتنتتعتر شبكة  ، و Gateway))1مدخل البوابة 
 ثانيا: الشبكات من حيث الشكل
ذا امعيار إ ثاثة أشكال رئي  :ي ب امظهر اخارجي للشبكة وسية أي حستنقسم الشبكات حسب 
 :(Bus)سرى مال -0
ذ التقنية ترتبط بالشبكة  إن ي اأكثر استعماا، فكافة مكونات  الشبكات الي تستخدم جغرافية امسرى 
ط ربط كل جهاز باآيبل اناك ك و (backbone)مباشرة عن طريق العمود الفقري للشبكة  خر )نظريا 
كافة اأجهزة اموجودة على الشبكة، لذا   إامرسلة على شبكات امسری من اجهاز امرسل  اإشارة بث (مستقيم
 2.ومات امرسلةلاموجودة على الشبكة تصغي للمع اأجهزةنطلق عليهم نظام البث أن كافة 
افلة و ذا النوع من الشبكات اسم الشبكة اخطية أو شبكة ا  :وضحها ي الشكل التانالي  كما يطلق على 








 .313ص ،0221ون بلد النشر،د اكت،نب، سشبكات ااتصال الحديثة المعلوماتية و ،عبد اجيد مياد :امصدر
 :(Star) النجم -2
نا جاء اسم الش تأخذ شكل جمة و و (hub)شكل الشبكة النهمية من أجهزة مرتبطة موزع تت د تفي و كة،بمن 
اسوب امزوداركزي حيث ا مكن نقل البيانباأسلوب امالشبكة ي تنفيذ أنشطة اأعمال   ت إا من خال ا
و أن أي عطل ي أي جهاز ا يؤثر على  لشركة، ولاموجود مثا ي امكتب الرئيسي  من مزايا الشبكة النهمية 
مزايا تطبيق  و اتنابي، باإضافة إ سهولة تراسل ال(hub)أو اموزع  (server)اء عطل امزود تثنعمل الشركة باس
اطر عطل اوها ياأسلوب امركزي ي إدارة موارد البيانات، لكن من ع فاض درجة ااعتماد عليها بسبب 
اسوب امزود و   3.طول فتة اانتظار و ارتفاع تكاليفها ا
                                                           
يتها ومكوناتها عماد الصباغ، 1  .71ص ،0222، ردناأ التوزيع، مكتبة دار الثقافة للنشر و، "نظم المعلومات "ما
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 .329سعد غالب ياسن، مرجع سابق، ص  3




 :نوضح الشبكة النهمية ي الشكل اموا و









ج للنشر  و تكنولوجيا المعلومات،ة أساسيات نظم المعلومات اإدارياسن، يسعد غالب  المصدر:   دار امنا
 .329، ص0221و التوزيع، اأردن،   
 :(Ring)الحلقة  -9
ية الواحد مع الذي يليه، لتشكيل دائرة من الكابات حيث قليتم ربط اأجهزة على الشبكات ذات اجغرافية ا
لقة، يستقبل كل جهاز  و أيضا اأخر ي ا م  من تهيب بناءا على ذلك، ويسو  اإشارةيكون اجهاز اأول 
ا، و ا واحد فقط على الشبكة يعيد توليد و  ،1يقوم بإرساها للههاز الذي يليه حيث تنتقل اإشارة ي ا كما 
ذا النوع من الشبكات أنه بتعطيل أحد اأجهزة ادنمبن ي الشكل أ توقف العمل على ي، إا أن ما يعاب على 
 .الشبكة
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 المخاطر التي تهدد الشبكات المعلوماتية الفرع الثاني:
اأعداد امتزايدة مستخدميها أصبحت مسألة اأمن  ااتصال و نتشار الواسع لشبكات امعلومات ومع اإ 
مستقبلها، و عليه  وصوها لغايتها و ضية بالغة اأمية أمام امخاطر والتهديدات الي تعيق سامتها وقامعلوماي 
ذ امخاطر سمكن تق  1:صنفن ما إيم 
 التهديدات المقصودة :أوا
ذ امخاطر، صناعة الفروسات االكتونية و عملها،ها امختقون قصد تعطيل قوم ي الي ي و  م  ي أكثر  أ
 را ي عام الشبكات.ثتأ تشارا وناجرائم ا
اولة الدخول إ الشبكة امعلوماتية من قبل شخص غر مصرح له بذلك، و وختراقات: اإ -  يستغلقد  ي 
ماية. ذا ثغرات ي نظام ا  ي 
ذا النوع من اجرمة اافتاضية بتعطيل أجهزة الشبكات امعلوماتيةح اأجهزة:تعطيل  -          يث يقوم مرتكبو 
 .نظمها جزئيا أو كليا و
ذا اجال من امخاطر صناعة و اماحقة،  امضايقة و ،تشويه السمعة ة، التشهر ويشر اإباحن كما يدخل ي 
 ااحتيال. النصب و
 التهديدات غير المقصودة :ثانيا
اذ التدا و  ذ ا، أو خارجة عن نطاق التحكم فيهالوقائيةبر ي الي تكون عموما نتيهة عدم ا م  ، أ
 :عن جتنالتهديدات ي
رائق و الزازل،... ،واصفعالكوارث الطبيعية ) ال -   .(الفيضانات، ا
 بسبب اأشغال.كات بتعطيل الش -
 عطب أحد مكونات الشبكة أو خطأ ي تنفيذ أحد الرامج امشغلة للحواسيب أو الشبكة.  -
رين على الشبكات و -  نظم امعلومات. خطأ ناتج عن سوء تصرف أو تقدير من طرف السا
ا كما ينبغي وتالشبكات امعلوما يؤدتلكي  و داف امرجوة منها يستوجب ذل ية دور ك إحاطتها قق اأ
يات لكشف و اإجراءات الوقائية و اآليات ومهموعة من  ا بر ذ  وسات، ور مقاومة الف كذا تزويد م  من أ
 2 زمات لتحقيق اأمن امعلوماي ما يلي:ياميكان ئل واالوس
ذ الوسائل ي اجموعات التالية والوسائل اإجرائية و الرقابة:  -0  :تتمثل 
ي الوسائل الي هدف يتمشروع و ااستخدامم و موثوقية خدموعة وسائل اأمن امتعلقة بشخص امست * ه و 
ذ الطائفة كلمات  من قبل الشخص امخول هذا ااستخدام، و ةكبإ ضمان استخدام النظام أو الش تضم 
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يف البيولوجية الي تعتمد على مات معينة وسائل التعر  السر بأنواعها، و البطاقات الذكية امستخدمة للتعريف، و
 نائه البيولوجي، مثل بصمة اليد.بصلة بتي شخص امستخدم م
قخاء امعلومات لغر امفشموعة الوسائل الي هدف إ منع إ *  ل ائق سرية الرسيولن بذلك و هدف إ 
ذ الوسائل  و البيانات، و  ااحتياطية،  فظاية نسخ ات مءاإجرا املفات، و ات تشفر البيانات ونيقتتشمل 
ماية امادية لأجهزة، و و  استخدام امرشحات و اموجهات. مكونات الشبكات و ا
ماية سامة احتوى * تعديل  عدمن امناط ها ضما الوسائلي  ، وات(الرسائل و البيان)موعة الوسائل اهادفة 
وله بذلك، وتوى البيانات من قبل جهة  ري  قيع االكتونية واات التميز و التو نقاتتشمل  غر  يات  بر
افر ال  .وسات و غر
 مقاومتها: وسائل برمجيات كشف الفيروسات و -2
وم، إا أن عمبن وسائل اأمن امعروفة للي  ت مضادات الفروسات تعد اأكثر انتشارا، واناقعلى الرغم من أن ت
ذ ال ذ  و ت كبرةاغر ثكشف عن تاستاتيهيات التعامل معها  ات وناتقحهم تطبيق  أخطاء ي فهم دور 
ذ امضادات  آلياتامضادات، بالعموم، مة  ري    1:لفروسات الي تصيب النظام، و تتمثل يلأساسية لكيفية 
 :(Virtual Private Network  (V.P.Nاخاصة (اافتاضيةكات احاكية ) بوالش fire wallاجدران النارية  *
حركة البيانات  تطورت اجدران النارية، أو جدران الشبكات، بشكل متسارع منذ نشأها حيث كانت تقوم بتصفية
و أكثر بك ىلع بااعتماد الشبكات  إنشاءر، مثل ثقوانن و معامات بسيطة، بينما تقوم اليوم بعمل ما 
توى البيانات و الوقاية من الف اافتاضية اخاصة، و  qualité ofاخدمة  ةعينو  إدارة ح وسات، ور رقابة 
service ذ اخدمات ميعها على ميزة  .طرف الشبكة اجدران النارية على تواجد، تعتمد 
تمام استثنائي ي ميدان أمن نظم امعلومات،  سياسات ت وای ثقافظالتشفر،  * اضر با التشفر ي الوقت ا
 التكاملية  ،: السريةق وظائف اأمن الثاثيتحقل مثل الوسيلة اأكثر أمية رأن ماية التشف إمرد ذلك 
االكتونية، الوسيلة الوحيدة ي مقدمتها التواقيع  يدة ود بوجه عام و تطبيقاته العفرعد التشي و .توفر امعلومات و
 تقريبا لضمان عدم إنكار التصرفات عر الشبكات االكتونية.
 ة في المؤسسةاتيتكنولوجيات شبكات ااتصال المعلوم المطلب الثالث:
ة ي التكنولوجيات الي تسمح بامشاركة ي استخدام امعلومات اتيتتمثل تكنولوجيات شبكات ااتصال امعلوم    
 الي نذكر من بينها:  و توزيعها ي امؤسسة وفنطرف اموظمن 
 (INTERNET) اأنترنتالفرع اأول: 
موعة من امعاير الي مثل البنية التحتية لاتصاات عن بعد و    ي   مكن امستعملن امربوطن ي نفس الوقت 
اأوراق من امعلومات اموزعة على مئات اآاف من مقدمي اخدمات ي أي  بالشبكة من ااطاع على ماير
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ذ الش موعة منبمكان على الكرة اأرضية، فإضافة إ أوراق امعلومات ي  دمات اأخرى كتحويل اخ كة منح 
افة إ اخدمات إمكانية ااتصال اهاتفي و ااتصال السمعي البصري إض ة النصية ودثات، و نوادي احااملف
ذ الشبكة بشيء من ، و1امرتكزة على قواعد البيانات  التفصيل ي الصفحات القادمة. سنتطرق إ خدمات 
 (INTRANET)اأنترانت الفرع الثاني: 
  2."أدواهاكل  و اأنتنتدم بروتوكوات تخشبكة داخلية خاصة بامؤسسة، لكنها تس أهاعلى نتانت أا تعرف   
ي تعر عن تصميم لشبكة امؤسسة اجامعة  داخل امؤسسة، و اأنتنتكما تعرف بأها تطبيق لتكنولوجيات 
  3.أنظمة امعلومات اموجودة
لص إ أن  لية تعتمد ي عملها على تطبيق مبادئ شبكة  ي نتانت أامن خال التعريفن     اأنتنتشبكة 
ق على الشبكة الداخلية للمنظمة، و لكن و و  اموظفن مع تبادل  بنق مشاركة ي موارد امعلومات يدفها 
م و خراهم لصا امؤسسة ح و ااتصال  سرعة ين جغرافيا، كما أن سهولة ودلو كانوا متباع أرائهم و أفكار
عليه مكن  نتاجية و التكيف مع متغرات احيط وما يعود باأثر اإجاي على اإ قتح للو بالداخلي يؤدي إ ر 
 خاصة. أنتنتي عبارة عن  نتانتأاالقول أن 
 (EXTRANET) اأكسترانت الفرع الثالث:
ي      4.ن"يها التهار ائاخاص بالشركة و شركنتانت أاامشاركة بن "اأكستانت 
ذا الصدد تعرف ا و مفتوحة نت اانت ، فهي شبكة اأنتنتو نت انت أاكا من  ت بأها نتاج تزاوجانكست أي 
ث تسمح لشركاء يعلى احيط اخارجي بالنسبة للمؤسسات امتعاونة معها و الي ها عاقة بطبيعة نشاطها، 
جزء  أو على اأقل) ات امؤسسةانالوصول لبي ارية الي منع ولوج الدخاء ونأعمال امؤسسة بامرور عر اجدران ال
ؤاء الشركاء موردين أو موزعن أو شركاء أو عما منها(، و مع بينهما شراكة العمل  أو ءقد يكون  اث  مراكز أ
 5ي مشروع واحد".
يناست تنقسم اأك و   6:ت من جهة نظر اأعمال إ ثاث أصناف أساسية 
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 كسترانت للتزويدأشبكت ا :أوا 
ذ الشبكات مستودعات البضائع الرئيسية مع امشروعات الفرعية بغرض تسير العمل فيها ت للمحافظة آليا، ربط 
بالتا  امخزون، و على كمية ثابتة من البضائع ي امستودعات الفرعية، استنادا لقاعدة نقطة الطلب للتحكم ي
 ت بسبب عهز ي امستودع. اتقليل احتمال رفض الطلبي
 كسترانت للتوزيع أشبكات ا :ثانيا
هم خدمات الطلب االكتوي وتسوية متقد منح صاحيات للمتعاملن مستندة إ حهم تعاماهم، و
سابات، مع التزويد الدائم بقوائم امنتهات اج  .ما إ ذلك من خدمات أخرى امواصفات التقنية و و ديدةا
 ت التنافسيةنستراكأشبكة ا :ثالثا
ال البيع و الشراء  ةر غمنح للمؤسسات الكبرة و الص عن طريق الربط فيما بينها قصد تبادل )فرصا متكافئة ي 
يعزز وجود  ، ما يرفع من مستوى اخدمة و(امواصفات التقنية الدقيقة للمنتهات ت على اأسعار واامعلوم
 .امنتهات
  (groupeware) العمل التعاوني عن بعدالفرع الرابع: 
متباعدين عن بعضهم من العمل بصفة د امعلوماتية الي مكن أفرا البيانات"و يقصد به  امهمن  انيتضح مع و   
ذ فسونة على نامتع اآلية تسمح  الوثائق، فعلى غرار امراسات و ااطاع امشتك على نفس امعلومات، فإن 
 1.القواعد الي تسمح بتقاسم امعلومات"يكلة  بالتسير اجماعي للمعلومات و
مع بن موارد بشرية متابطة وظيفيا وفت كما يعرف بأنه "ماعات العمل اا مضبوطة  و دة جغرافياعاتبم اضية الي 
  2."تنظيميا بواسطة ما يعرف باإدارة االكتونية
 3:ي وات أساسية وديستعمل العمل التعاوي عن بعد أ
 )الرسالة(.امراسلة  -
 أجندة الفريق. -
 احاضرة االكتونية.  -
 العمل غر امتزامن. -
 يات.تدنتقاسم و تبادل امعلومات ي ام -
 خر.آااتصال من شخص لشخص  -
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 (le workflow)تدفق العمل الفرع الخامس: 
ل أكر اعتيعرف تدفق العمل بأنه تطبيق للعمل اجماعي أو العمل ال    لصعوبات الي اوي عن بعد الذي يسمح 
و تطبيق يسمح بتسذيق و امعلومات الي ترافق العمليات. إثالي تتمثل ي التو  تواجهها امؤسسة و   ر، مراقبة ين 
 1.عملية النشر والعملية اإدارية للمؤسسة ةمتأ و
و من التطبيقات امعلوماسر مفهوم اإدارة اإلكتونية لل (le workflow)كما يطلق على امصطلح  ية تورات و 
 2.دفق امعلومات الي مكن من حفظ و تسهيل حركة الوثائق االكتونيةتلتسير 
  (E . R . P : Entreprise Ressource Planning)تخطيط موارد المؤسسة الفرع السادس: 
طيط    قق ااندماج و التكامل بن ميع اأنشطة الازمة ممارسة اأعمال من         يعتر أحد اأنظمة الي 
ذ اأنشطة من خال امشاركة ي امعلومات  تصنيع و مويل و و قيق درجة أعلى من التنسيق بن  من م مكن 
  3.يةتباستخدام شبكات الربط امعلوما
موعة اأنشطة الوظيفية من  ي و طيط موارد امؤسسة بأنه "  ل، موارد بشرية، يو مذا الصدد يعرف برنامج 
ة ي قاعدة معطيات وحيدة" واج تنإ  :الشكل التا و الي مكن توضيحها ي 4لوجيستيك، تسويق و بيع، امد
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 (S .C. M: Supply Chain Management) (مداداإتسيير سلسلة التوريد )الفرع السابع: 
صول تعتمد فكرة إدارة سلسلة اموردين على ربط     الشبكة الداخلية بالشبكة اخارجية مساعدة الشركة على ا
ن إذامعقول،  بالسعر امناسب، امكان امناسب، الكمية امطابقة وي الوقت  على امواد و امنتهات امناسبة لعملها
ا تقتصر  و ،و التسويق امالية، امستودعات: و نظام يتقاطع مع أنظمة امعلومات الوظيفية اأساسية اأخرى مثل
ضيف كل حلقة من تدرس ماذا تالكتونيا فقط، بل  مع أقسام الشركة ربطاهم مهمة إدارة سلسلة اموردين على ربط
لذلك  معامل ورشات الشركة، و إمن امورد  ستنتقلذ السلسلة كفضل قيمة على امواد موضوع التوريد، الي 
ذا النظام ي كثر من اأحيان بسلسلة   e Chainulva).1( القيمة يدعى 
 (C.R.M: Consumer Relation Management) تسيير عاقة الزبونالفرع الثامن: 
 2.التكاليف ةتدني و، امداخيلرفع  إ تطوير اخدمة امعروضة للزبون، و الزبونلية تسر عاقة عم هدف   
ية من البيع وجها لوجه، قليدبون على امنافذ التالز  ةر عاقيصر تستقيعد ي، م اأنتنتماج تكنولوجيات إد مع و
 3.، الشاشة على الشبكةاأنتنتالفاكس و اهاتف بل أضافت الريد االكتوي، 
ر عاقة الزبون خاصة، ما أكسب امؤسسة يمن م فقد أدخلت تكنولوجيات جديدة على التسويق عامة و تس
الين ودكسب زبائن ج تصريف امنتهات من جهة ولزة إستاتيهية يم فرصة و فاظ على الزبائن ا  كذل د و ا
لإنتاج ا مع  إذ وفقا للتطورات التكنولوجية السائدة، احتياجاهم وشيا مع اهم م إرضائهم و الوفاءمن خال 
 ن(. بائون وجود منافذ لتصريفه )الز د
 التطبيقات الجديدة لتكنولوجيات المعلومات و ااتصالالمطلب الرابع: 
م و    دي  أبرز يعتر الذكاء ااصطناعي من أ التطبيقات اجديدة لتكنولوجيات امعلومات الذي يعد مثابة 
ذا اجزء من خال التطرق  ذا ما سنوضحه ي   .اات تطبيقاته الغاية منه و مفهومه و إللموارد البشرية، 
 ااصطناعيالفرع اأول: الذكاء 
ذا العنصر إ مفهوم الذكاء   تلف ااصطناعيسنتطرق من خال   تطبيقاته لغاية امتاك تصور أوضح عنه. و 
 مفهوم الذكاء ااصطناعي أوا: 
اسوب يهدف إ تصميم أنظمة ذكية تعطي نفس اخصائص الي أنعرف الذكاء ااصطناعي ي  ه "جزء من علوم ا
 4.نعرفها بالذكاء ي السلوك اإنساي
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ناك  و ذا التعريف يتبن أن  ل اجهد العضلي للعامل،  اآلةت لا حمبعد إذ طور الفكر التايلوريتمن خال 
اكي الذكاء البشري من خال الذكاء ااصطناعي ي اليوم   .فها
 :تطبيقات الذكاء ااصطناعي ثانيا:
اات رئيسية لتطبيقات الذكاء ااصطناعي و   1:ي ناك مسة 
 :نظم تمييز اأصوات -0
ذ ال و  ا باستخدام اييم البشرية و التعرف عليها و اأصوات لتقاطام على نظتعتمد  ويلها إ مب واسيز  
ويل الكام امسموع بااجليزية إ اللغة ااجليزية كحروف ءلغات مكتوبة مقرو   ة من قبل امستخدمن: مثل 
كذ و  ا.مل و 
 : المحوسبر بصالرؤيا أو الت -2
موعة من اإشارات امرئية با ي و ديد    يهالضبط م معاجتها لغرض التعرف علعبارة عن نظم تعمل على 
ليل و قع اأشياء أو مو أو ي أماكن  اص أشخاص ،ةءالكفا أشكال متقدمة و عالية اجودة و سر ماذج وتف و 
 ذ النماذج.ه مع إعطاء مع
 :اآليةرع ذاإنسان اآلي واأ -9
ددة  شبه شكل اإنسان أو أجزاء منه وتي أجهزة  و اسوب لتنفيذ مهام  بالذات اأذرع تعمل بواسطة أجهزة ا
     لإنسان اجسدية ي مزيج من القوة العقلية و العضلية و دية وساجتاج إ ذكاء اإنسان إضافة إ قدراته 
نية امعروفة، حيث قامت الكثر تستخدم بشكل كبر ي امصانع كبديل عن القوى الب و شرية العاملة بقدراها الذ
ع مالي ساعدت ي زيادة اإنتاجية  بدها، و (Robots) لتحلاف من العمال آامصانع بتسريح  من الشركات و
ائلة بسبب عدم حاجاها لأجور أو اإجازات أو مطالبتها باأجور ويق ا قوقا ق أرباح   .و غر
 كات العصبونية:بالش -9
ذا اجال من أحدث تطبيقات الذكاء ااصطناعي، تعتمد فكرة الشبكات العصبونية على النظم امعتمدةي على  عد 
ذ الشبكات العصبونية ايمعرفة حاسوبية تشبه موذج الدماغ اإنس اسوبية  ي عمليات التعرف و التعلم،  ا
دث ي  علم باماحظة وتليها، بل صممت لتع متفقية مصممة، ا أن تستهيب وفق خوارزم التكرار، ماما كما 
قل الواقد  الدماغ اإنساي، و مع النظم  كاملتمن الذكاء ااصطناعي بالعد ظهرت بعض التطبيقات هذ ا
ال مويل اأعمال حيث زودت نظم امعلومات امالية بش ة،بر اخ ليل  ت عصبونية اكتشاف التزوير، واكبي 
 2.من اأمثلة اأخرى التعرف على اخط و مستوى جودة السلع التنبؤ مستقبل النماذج امالية، و اأخطاء امالية، و
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  النظم الخبيرة :الفرع الثاني
يات الي  قائمي شكل متطور للذكاء ااصطناعي ال و عمليات  دلقتعلى النظم امعتمدة على امعرفة و الر
صول عليها من امستشار  (تزود متخذ القرار بااستشارة )النصيحة بر واإنسان اخالتفكر عند  الي يأمل، عادة ا
 1.اإنساي (اخبر)
ي خرة رة ورة( شامج معلوماي متخصص قادر على إعطاء النصيحة )امأو برنا نظام أهكما تعرف كذلك ب تضا
ل امشاكل الي يستعان ي حلها غالبا باخراء ،خبر بشري ي ميدان معن )...( و برنامج   2.إذن 
تستمد قوها من امعارف امتاكمة كل حسب ااختصاص مثلة ي   أن النظم اخبرة تستند وفنعريتيتضح من ال و
ل على أساسها امشكات، و قواعد و ديث لنظم  ة الوجهر تعد النظم اخب نظريات و طرق الي  ومات الي لامعا
ال اأعمال ما ملكه من مزايا و ميزات زادت من أميتهاقيل  .ت انتشارا واسعا ي 
 :مميزات النظم الخبيرة -
م امزايا أو امميزات الي تكتسبها النظم اخب   3:ة ما يلير من أ
ذ النظم البديل اأوفر ما*       لمؤسسات مقابل التعاقد مع اخراء الذين يطلبون أجور مالية ليا دلقد أصبحت 
ذ امؤسسات كزانت ميقا أر بالغ ذصعبة التنفي شروط عالية الكلفة و امتيازات و و  .اثر يات 
ذ النظم قدراها و أثبتت * ما  اخراء متكاملة أكثر من قرارات دقتها العالية ي تقدم قرارات سليمة و الكثر من 
صول على أفضل النتائج. نفيذساعد امؤسسات على ت  ا و ا
 .سا باخراء اأشخاصقياالسرعة ي ااستهابة  *
صول على الرد حسب رغبة امؤسسة إ * امعلومات  كم ساعة الطلب و ،امكان ،ون اعتبارات للوقتدمكانية ا
ذ النظم   ي تعمل با كلل أو ملل كأجهزة.فه -بة سو كوها   –امطلوبة، أي بعبارة أخرى 
ذ اأجهزة  *  .أو طلب رفع اأجور حسب اخرة كما يطلب اخراء اأشخاص -يةدون شروط ماد-تعمل 
ذ النظم التعرف بشكل دقيق و * اذ القرارواقعي وفهم الك مكن لنا من خال  دور ت کما  -يفية الي يتم فيها ا
ن اخبر اإنسان  ذ النب عملية تصميم وأن  -ي ذ ميع اخطو ناء  اإجراءات  و اتظم يقوم على أساس 
نية الي يتبعها أي خبر إعطاء قرار أو حل مشكلة ما  زينها بشكل منظم كقواعدمالذ عامة ي قاعدة امعرفة   
ذ النظم.   الي تشكل العمود الفقري لعمل 
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موعة متميزة من العاملن ي  مكن استخدام النظم اخبرة كأدوات و* وسائل تدريبية لتطوير خرات العاملن أو 
ذ النظم ها القدرة و ناستشاريأي مؤسسة لتحويلهم إ خراء و  اذ القرار لاإمكانية  أن    تفسر خطوات ا
اذ قرار ما أو لتقدم ااستشارة الفنيةرليل امبدأ امنطقي الذي اعتمد اخب و  .امطلوبة  ا
ؤاء اأشخاص نة خر وجود  * موعة يتوقف عليها عمل الشركة أو امؤسسة مع خطورة فقدان  ادرة لشخص أو 
ذ اخرة الي انتهاءما بتك العمل أو اإصابة مرض أو إ جب أن تبقى ي  العمل بسبب كر السن أو الوفاة، 
ل  امؤسسة ح بعد زوال الشخص أو اأشخاص، و و النظم اخا  .برةاأمثل 
اات العلم وامعرفة و * ائل ي         امعارف  و ية اأشخاص امتخصصن هذ العلومدو دنظرا ح وجود تطور 
 اختزانر له القدرة على باك حاجة ملحة لتصميم نظام خنصعوبة استيعاب كل ما يطرح ي تلك اجاات فه و
ؤاء اأشخاص. ت إضافةاطور لتكل ا امعلومات و  إ خرة 
ا في دعم و و اأنترنتشبكة المبحث الثالث:   تطوير تكنولوجيات المعلومات و ااتصال دور
زخر يأمية كبرة ي عام اأعمال اليوم بصفة عامة، و عام التكنولوجيا بصفة خاصة ما  اأنتنت يكتسي مفهوم   
فع عهلة التنمية و عصرنة امنتهات من خال زيادة سرعة لدبه من خدمات و ميزات جعلت منه احرك اأساسي 
أصبح  الذي كذا تقليص امسافات، و نقل التكنولوجيا و اخرات و اكتساب امعارف و اأعمال و امبادات و
ذا  ت واز ينظرا هذ ام صغرة، و قريةبفضله العام  لتعرف عن كثب على شبكة لمبحث اأخرى فقد خصص 
عصب  اأنتنتتطبيقاها ي ظل تكنولوجيات امعلومات و ااتصال الي تعد  اخدمات الي تقدمها و و اأنتنت
ياة فيها  .ا
 اأنترنتنشأة  تعريف و المطلب اأول:
ذا اجانب التعرف أوا على مفهوم  حري بنا بداية و قبل    و تطور عر الزمن. اأنتنتالغوص ي 
 اأنترنتتعريف  الفرع اأول:
 شبكة امعلومات إيات من الطريق السريع الرقمي مي التس اية اللفظية، جد تعددحانمن ال فهاإذا ركزنا على تعري  
تعي الربط  (inter) قني كلمة مركبة من ش ، واأنتنتالرقمية أو طريق البيانات السريع، كلها مرادفات لشبكة 
 .ترمة اجليزية للشبكة ي و (net)بن طرفن أو أكثر، و 
شبكة دولية لشبكات م تعريفه بأنه  إذفقد اختلفت التعاريف هذا اخصوص،  ااصطاحيةأما من الناحية  
 1.الدولية الي تتابط معا اإقليمية و القومية و الصغرة احلية و الكمبيوتر الكبرة و
  2.ن أو العديد من الشبكات امعلوماتية "تکبكما مكن تعريفه بأنه " الرابط بن ش
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  1."و ما يتأكد لنا أيضا من خال تعريفه بأنه "شبكة الشبكات و 
ي مزيج من الشبكات الفرعية الي تعمل بنظام منللتفصيل أكثر  و ح يسموح فتأخذ التعريف التا لانتنت : "
واس بااتصال ائلة من ا موعة  ي مراسيم يبن  لق   TCP/ IP ب وفق لغة مشتكة واحدة،  الي تسمح 
  2.ا مركزية" مرنة وبطريقة  نوع من التفاعل عن طريق تبادل امعلومات بسرعة عالية و
ية تمن الشبكات امعلوما اائ اشبكة تربط كم ي اأنتنتمن خال التعاريف السابقة مكن القول أن  و
الذي يسمح بتقدم  TCP/IPأشكاها عن طريق لغة مشتكة فيما بينها تتمثل ي بروتوكول باختاف أنواعها و
 تبادل امعلومات. اجماعات من خال نقل و و فاعل بن اأفرادتخلق  العديد من اخدمات و
 اأنترنتالفرع الثاني: خصائص 
 3:ا عن باقي الشبكات أمهاهخصائص ميز  نتنتأل  
  مفتوحة ماديا ومعنويا اأنترنت أوا: 
لية ي العام أن ترتبط بشبكة أفبإمكان  جزءا منها دون قيود أو شروط سواء  تصبح ، واأنتنتية شبكة فرعية أو 
 من حيث اموقع اجغراي أو التوجه السياسي أو ااجتماعي.
 متنامية عماقة و اأنترنت ثانيا: 
ققه  اأنتنتف احتاج  قدالنمو، ف و اابتكاريث السرعة ي ية سابقة ي تاريخ اإنسان من حنقتيه أحققت ما م 
اسوب  31احتاج التلفاز إ  مليون مشتك و 12سنة ليصبح لديه 18امذياع  سنة،  32سنة، ي حن احتاج ا
ذا باإضافة إ أن عدد  2ا احتاجت إ إهف اأنتنتأما   .تزايد مستمر ي مستخدميهاسنوات فقط 
 العشوائيةثالثا: 
ية و لذلك قامت عدة جهات غر ، ومتناثر بشكل عشوائي و اأنتنتي  متواجدةفامعلومات  ارية خأ ر رى 
ي أن  الي يطلبها امستخدم، و قوم بالبحث عن امعلومةتفهارس وتطوير برامج  بإنشاء من القضايا الشائكة 
 شر فيها.نيصعب الرقابة أو احاسبة على ما ي اأنتنتشبكة 
ي شعبية  شعبية اأنترنت رابعا:  ليست مقصورة على  ية ور أها وسيلة ما اأنتنتفا توجد وسيلة حاليا تضا
        امراسات وامعارف  لة معها البيانات وقاني سرعة الضوء  اأنتنتفسرعة التواصل عر شبكة  ،فئة معينة
 وما.نا ا يعرف فيه التواصل ب، فقد أصبح العام كوكااستشاراتالعقود و  و امالية واتاامد و
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
 TCPP: Transfer and control Protocol/internet Protocol 
، جامعة امنامنت لة ااقتصاد و، ااتصال في المؤسسة ااقتصاديةأثر التكنولوجيات الحديثة لإعام و بومايلة سعاد، فارس بوباكور،  2
 .030، ص 0222، مارس 21العدد، تلمسان
   دد عمل الشبكات . باإرسالبروتوكول التحكم موعة من القواعد واإجراءات الي  و   )النقل(/بروتوكول أنتنت. و الروتوكول 
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ائلة اأنترنت خامسا:   تجارة الكترونية 
ارية و اأنتنتف فالتهارة ي امستقبل  ،(ا۰۰۰اجرائد، التلفاز)تسويقية فعالة مقارنة مع الوسائل اأخرى  وسيلة 
 و أسواقها ستكون على الشبكة. 
 باستمرارمتطورة  اأنترنت سادسا:
نا دكل يوم يع  اأنتنتي النمو، فعام  ةمستمر  كنولوجيا امعلومات خاصة الشبكات متطورة وال تفالبحوث ي 
لة. اابتكاراتو  ااختاعات و امفاجآت وباجديد  ذ اخصائص  امذ  اك ميزات أخرى تتفردنباإضافة إ 
 1:ي ية واتمعلوم اةسط أدبعن أ اأنتنتها 
 بن ميع حواسيب العام بأكمله.  التابط و ااقتانمكن  إذ العالمية: * 
 .فضاء اإلكتويالته داخل االتطور حسب طموحا( بامستعمل ه)للمستخدم  اأنتنتح متس :التفاعلية *
 ي.آ يكون الوصول إ امعلومة ي الغالب بشكل فوري و الفورية: *
 .تنفذ بشكل يومي اأنتنتن ي شبكة حيعملية الت ين:يعملية التحديمومة *
 ية رتز كل شهر إمكانيات تقنية جديدة كالربط عر الطريقة اه  اأنتنتشهد شبكة ت التقنية: إمكانية الحداثة و *
 .ط عر اأقمار ااصطناعيةبأو الر 
 اأنترنتنشأة و تطور  الفرع الثالث:
ي: ثاثي نتنت ألمكن تلخيص التطور التارخي     مراحل أساسية 
 (0486 -0464) المرحلة اأولىأوا: 
ق 3727يعتر عام  اث امتقدمة  كشبكة، فقد بدأت  اأنتنتوادة شبكة لقي يو التاريخ ا لوكالة مشاريع اأ
(Advanced Research Agency )الي كانت إحدى الوكاات امدعمة رميا من قبل وزارة الدفاع اأمريكية،  و  
ذ الشبكة عملها من خال  و( Arpanet)أربانيت كة بتسمية شقد أطلق عليها  و مواقع مشاركة أربع قد بدأت 
اث لمعهد ستانفورد  و (UCLA)ي جامعة كاليفورنيا ي مدينة لوس أجلس  ي الشبكة، و جامعة   (SRI)أ
ذ تنمم بدأت  (UTAHU)ا تو يجامعة  و (UCSB)ارا با بار نتكاليفورنيا ي مدينة سا طور منذ تت الشبكة وو 
 .ذلك التاريخ
ا شبكة تا التعامل مع امعلومات الي تما وسيل TCP/IPأصبح بروتوكول  3780ي عام  و  ي  ، واأنتنتوفر
 News Transport Protocol) بروتوكول نقل اأخبار عر الشبكات وم استحداث بروتوكول جديد  3782عام 
Network )ي خدمة اجموعة اإخبارية الي عرفت باسم  اأنتنتالذي كرس خدمة جديدة عر شبكة  و
(Usenet) 2.اأساسية للشبكة العامية ستخداماتااالي أصبحت إحدى  و   
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 (0484 - 0486) المرحلة الثانيةثانيا: 
ذ امرحلة قررت وزارة الدفاع اأمريكية     (Milnet)يت نل اجزء العسكري من الشبكة ليطلق عليه اسم ملفصي 
 .اأمريكيةالبحثية امؤسسات بية الي تربط اجامعات دنيطلق على الشبكة ام (Arpanet) بقي ااسم القدم و
 الوقت الحالي( - 0484ة الثالثة )المرحلثالثا: 
جاز إا اأمريكية بتنوسو يام جامعة ميق 3773ي عام  اأنتنتخر أدى إ التوسع ي استخدام شبكة آي تطور  و
وفر غسم إ عليه ي الوصول إ امعلومات امخزونة ي الشبكة، أطلقت ةيددبرنامج جديد مثل تسهيات ج
(Gopher) رن سم إسي العام التا طرحت مؤسسة تعرف ب و(CERN)  لشبكة العنكبوتية عر العام امشروع
(World- Wide- Web )الي اشتهرت باإسم و (WWW) اخدمات الواسعة  ت واو دالذي أصبح من اأ       
 1.التارخية اأنتنتامهمة ي مسرة  و
تكرة من قبل الشركات الكبرة و  اأنتنتاجدير بالذكر أن  و ا  ت معينة إا يئا جهات و كانت ي بداية عهد
اضر.تنه ما لبثت أن أصبحت ي مأن  اول ميع اأفراد باختاف شخصهم ي الوقت ا
 خدماتها و اأنترنتبشبكة  اارتباطمتطلبات المطلب الثاني:  
تلف خدماها، كل ذلك نتعرف إليه من خال  ااستفادةشروط ح نتمكن  اأنتنتللربط بشبكة      مامن 
  :سيأي
 اأنترنتبشبكة  اارتباطمتطلبات الفرع اأول: 
يات اخاصة للقيام  و اأنتنتبشبكة  اارتباط إن    موعة من امعدات و الر مواقعها امعلوماتية يتطلب وجود 
ذ العملية التهيئة التوافق دون عوائق أو مشکات فنية، و ااتصالبعملية  ة بالروتوكوات امتعارف عليها يتتطلب 
واسيب الشخصية الي مكن تلخيصها فيما  ، واأنتنتشبكة  و (Server) مةجهاز موفر اخد و (PC) بن ا
  2:يلي
  اتصال مع أكثر من نظاملاأدوات الازمة  الرامج و استيعابجهاز حاسوب توجد فيه مساحة كافية  -
 املفات الواردة من الريد اإلكتوي أو امتحصل عليها من الشبكة. و
اسوب، يقوم بإرسال البيانات  و ، و(Modem)جهاز مودم  - جهاز إلكتوي يكون داخل أو خارج جهاز ا
 .عر خطوط اهاتف أو الكابل
ا من نظم ية العامة وتفتستخدم أساك الشبكة اها اأنتنتفي، حيث أن شبكة اتل اصإتخط  -  ما يعزز
 .الكابات البحرية اأقمار الصناعية و
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الذي يقوم بتقدم اخدمة الي مكن من الوصول  ، و(Internet Service Provider) اأنتنتمقدم خدمة  - 
 مقابل رسوم شهرية. اأنتنتإ شبكة 
 اأنترنتخدمات الفرع الثاني: 
 يلي: فيمامستخدميها نذكر أمها  اأنتنتمن ملة اخدمات الي تقدمها    
  E-MAIL  البريد اإلكترونيأوا: 
ميل  ل النصية وائبالتبادل بينهم للرس ()امستعملنالريد اإلكتوي للمستخدمنمة تسمح خد الي باستطاعتها 
 1.العام حيد يكل مستخدم معرف بعنوان الكتوي و  و ،...(ور، صوت، ملفات)صمرفقات مهما كان شكلها
و طريقة شائعة جدا إرسال و ذ اخدمة على  الرسائل اإلكتونية و استقبال الريد اإلكتوي  قد توافرت 
عد الريد ي، نية عادة باستخدام قارئات الريدكتابة الرسائل اإلكتو  تم قراءة وتمن أكثر من عشرين عاما،  اأنتنت
م التطبيقات التهارية، ماما مثل الريد امباشر  اإلكتوي وسيلة للتواصل مع الزبائن و الريد  إنف إضافةأحد أ
 .ما إ ذلك اموزعن و مع اموردين، و الشركاء و ااتصالاإلكتوي يسهل عمليات 
الزبائن بامنتهات  إعامخاصة  عد الريد اإلكتوي مهما للغاية أنه يوفر للشركات وسيلة اتصال خارجية، وي و
كل على زيارة تتسحب  آليةع الويب أها ذات مواق باستخدامامختلفة و العروض اجديدة، اأمر الذي ا يتوافر 
 2.الزبائن للموقع باستمرار
ياة ميز دريد اإلكتوي علل و  3:ت 
 سرعة وصول الرسالة إ امستقبل. -
 عدم ضياع الرسائل اإلكتونية.  -
 معاينتها. مكن إبقاء الرسائل اإلكتونية على حاها أو طبعها، كما مكن إعادة إرساها و -
 التفاعلية مهرد وصول رسالة جديدة يؤشر ها عن وقت ااستعمال. -
 هولية صاحب الرسالة حيث ا يظهر على الشاشة. -
 أي "AT"الذي يعي  و @رمز الريد اإلكتوي : عنوان امستخدم، وكون عنوان الريد اإلكتوي منتعادة ي و
ن الريد إف إشارةل و"ي" حيث يشر إ مكان الريد اإلكتوي، أما اجزء الثالث فهو يشر إ اموقع امستضيف، 
ذ امكونات الثاث و   4:النحو التا بالتا يكون الريد اإلكتوي على اإلكتوي ا يقبل أي فراغ بن 
Nom_de_compte @nom_de_site.Domaine 
-  nom_ de _ compte  :يئة أو فرد.  اسم  امستخدم صاحب الريد اإلكتوي قد يدل على مؤسسة أو 
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 : حرف ضروري معنا موجود ي )مستضاف من قبل(.@ -
- nom-de-siteضيف.تس: اسم اموقع ام 
 - Domaineيسبق بنقطة. شاط امؤسسة أو اجهة امالكة للموقع ونلنوع  دد: النطاق اح 
م وسائل  عليه و فمن امهم أن يستخدم  التهاري ااتصالأصبح الريد اإلكتوي ي عام اأعمال الرقمي أحد أ
ذ التكنولوجيا بصورة عصرية. بالشكل الذي يواكب التطورات اجديدة و  ذلك من خال تدريب اموظفن على 
 FTPبروتوكول نقل الملفات  ثانيا:
FTP  ـــل اختصاري (File Transfert Protocole)شبكة  تعد خدمة نقل املفات من اخدمات امهمة ي ، و
اسوب امتاحة ي اأنتنت ناك اماين من ملفات ا             العام من خال الشبكة كالصور ااستخدام، إن 
ا وتبالك اأصوات و و قلها بالرجوع إ حاسوب مزود اخدمة الذي يرتبط نكة بالي مكن مستخدم الش ، و غر
ويفضل عادة استخدام  (Z modem)و أ (X modem)بصيغة (FTP)به وذلك باستخدام بروتوكول نقل املف 
مراكز  و مكن للمكتبات . و(X modem) أبسط بكثر من بروتوكول أنه أسرع و (Z modem)بروتوكول 
اات مثل توصيل الوثائق إلكتونيا، وامعلومات استخدام بروتوكول نقل      نقل ملفات التزويد  املفات ي عدة 
 1.ملفات الفهارس من مكتبة إ أخرى و
 (Forums de discussion/ Newsgroups)قاش نمجموعات ال ثالثا:
ذ اخدمة  ذ اخدمة مشتكيها بالتعبر عن آرائهم ك يضا منر النقاش، وأتسمى  ة حول موضوع معن باتتسمح 
موعات النقاش  ااشتاك ي اجموعة و عموما يشتط ااشتاكدد على أساس   مهما  غرراء الآ احتامي 
عدم الدعوة إ التشهر و اإشهار لصا جهة معينة، مبدأ العمل  موضوع النقاش و احتامكانت، و أيضا 
ق ي  ة امشاركن وقيا لبيتيكاأوتوم وزع فورا ويبه  ديستخدم فيه الريد اإلكتوي فكل رأي ي   لكل واحد منهم ا
 2.يه أو عدم الردأاإداء بر 
ذ اخدمة بالتفاعل بن امستخدمن و  اأنتنتكما تسمح شبكة   ةمثل شبك و ااجتماعي ااتصالمن خال 
Usenet يتم ذلك  أي موضوع من خال اخط امباشر، و يربط امناقشات  نظاما جعل ي اإمكان وصل و
موعات اأخبار  ااشتاكب لكتونية ااريد ال، كما تعتر قوائم (Newsgroups)بدون مقابل ي أي عدد من 
 يتم اإعان عن ذلك ي الريد اإلكتوي النقاش ي اموضوعات امختلفة، و ل وامثلة منتديات اجد ةكثر ال
إ كل أعضاء  ذلك يعاد توزيعها بعد م "listserverللحاسبة امضيف الذي يطلق عليه اسم "خادم القوائم 
 3.اجموعة امشتكن ي القائمة
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  (TELNET) خدمة تيلنت رابعا:
يح للمستخدم أن يصل إ تت عبارة عن برنامج خاص ينيلتال و ،عدب عنط بدمة الر ت أيضا نلتيتعرف خدمة ال
اء العام وب يسياو ميع ا عل من حاسوب امستخدم زبونا للتال إن خدمةط ها، تبر يأن   ميع أ ت نيلتيلنت 
يات اموجودة ي إحدى خ اموجودة ي أي  (Servers)ت نليدمات تالكي يتمكن من الوصول إ البيانات و الر
ذ اخدمة أصبحت ا تستعمل حاليا و  W. W. W.1.دمة عوضت مكان ي العام، 
 (World Wide Web) الشبكة العنكبوتية العالمية للمعلومات خامسا:
و مفهومها الش و - اأنتنتاحت أت ر شبكة عت اناتصفح قواعد البي -ر تطبيقاها العملية هأش ع وائذا 
ذا  ( وwebو أ www)  إختصر  و (،اانتشارالنسيج عامي )يشر تعبر الويب إ  الويب، و يسبق 
موعة من اخوادم  عناوين امواقع على شبكة الويب، و ااختصار امتصلة  اخادمة( أنظمة الكمبيوتر)يشر إ 
لك اخوادم تظهر شاشة معلومات تد من احالي توفر صفحات من امعلومات، فعندما يتصل شخص بو  اأنتنتب
معلومات عن اجهة  ام أو املفات الصوتية إضافة إفاأ أوضمن صفحات على النصوص امكتوبة أو الصور تت
زنة ي اخادم نفسه أو ي أي   روابط إ مواقع أخرى، و وصات و صاحبة اموقع و قد تكون صفحة اموقع 
متصفح  كيب، ونتسمتصفح ، )أشهر امتصفحات الي اقت انتشارا عاميا ،...واأنتنتكمبيوتر خادم على 
انا فساتنقد أدى ال ر( واكسبلور  ا للمشتكن  اد ي حقل امتصفحات إ توفر   2.ا
وثائق  ،يات، معلوماتالي تضم قواعد، معطو لوثائق ي العام لعد خدمة الشبكة العنكبوتية العامية أكر مكتبة ت   و
وي معلومات مكن توجيه مستخدمه نصية و وسائط متعددة ،... ي أن كل خادم  ، خاصيتها اأساسية      ا
 3.اأخرىاستغال مصادر الويب  و استخداموشفافة أحد اخوادم اأخرى لكي يسهل له  آليةبطريقة  و
 (IRCخدمة الدردشة ) سادسا:
 ةبأها أداة منخفضة التكاليف، و وسيل ااختصار  IRCأو  (Internet Relay Chat) اأنتنتتعرف الدردشة على 
ق اتصال يصبح ي اللحظة  و ،ايقعلتل قد يطبع امستخدم من موقع ما ثامافعلى سبيل  اأفراد،قي بن يي الزمن ا
     .بقناة أو غرفة معينة، و عندئذ مكنهم أن يقوموا بالرد "امتصلن"نفسها متوافرا جميع اأشخاص حول العام 
ا من اختي السابق  IRCكانت خدمة الدردشة و   يات خاصة كغر  الويب،  إت قلت، إا أها انتامدتطلب بر
ذ  شعبيتها بسبب اأنتنتي إحدى أكثر اخدمات طلبا على  و لذا جد العديد من امواقع تعلن عن وجود 
 4.يهالداخدمة 
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 اأنترنتسلبيات  إيجابيات والمطلب الثالث:  
أوجه سلبية وجب  منها و ااستفادة أوجه إجابية مكن استغاها و اأنتنتلشبكة  إنف ابتكارعلى غرار كل    
 وضحها ي العناصر التالية:نالي و التحذير منها،  نبها و
 1اايجابياتالفرع اأول: 
 قمة التطور التكنولوجي المعاصر اأنترنتتمثل  أوا:
ذا اأساس ف و  ي ااتصال واع تكنولوجيات امعلومات وأنكل   استثمارياها يعي نمكاإ استثمارن إعلى 
تلف أنواع امعلومات، امكتوبة إيته ي تسهيل يمردود كان لكل منها فوائد و و …واحدة اتكنولوجي  صال 
تلف " اأنتنت" قد معت شبكة امرئية، و امسموعة و أو امطبوعة، و أنواع من التكنولوجيات ا تلكالعامية بن 
اجة ماسة ها. الي أصبح اأفراد و  اجتمعات امعاصرة 
ائل من الوثائق وثانيا:    ةدثالمح الجارية و المعلومات المتنوعة و كم 
اإقليمية  ية ولالشبكات اح حواسيبامعلومات امتوفرة ي  على كمية كبرة جدا من الوثائق و شبكة أنتنتل مشت
داأنتنتامشاركة ي  صول عليها عن طريق ما يس بشكل كفء الوثائق أو املفات امطلوبة و و د، كما  ى ما
تكون  اأنتنت...، إضافة إ ذلك فإن امعلومات امتاحة على (hypertext) امتابطشعب أو تنية النص امتقب
 خاصة الطرق التقليدية للنشر. مقارنة بالطرق اأخرى، و ثيدسريعة التح جارية و
م العالمي بين اأمم وال تساعد في التقارب وثالثا:   الشعوب تفا
اسوب أها مثل ملقد حولت الشبكة العا لحواجز لا عيطبي اختاقا إ قرية صغرة، ينظر إليها من خال شاشة ا
دود اجغرافية و و ذا اأساس فإنه من اممكن استثمار ذلك ي التقارب  اأقاليم، والسياسية للدول  ا و على 
م بن اأمم و التقريب بن وجهات النظر و بن شعوب العام و  الشعوب. التفا
 بادل المعلومات بين مناطق العالمت مباشر و اتصالتؤمن رابعا: 
ذا الوصول  خدمة الوصول إ امعلومات امتوفرة ي أي منطقة من مناطق العام، و اأنتنتتقدم  ا يكلف مثل 
لية و اارتباطو  اتفية   مباشر، بالنصوص  فوري و  وآ اتصالتؤمن الشبكة  سوى ما تكلفه قيمة مكامة 
مالية أقل بكثر من  ةكلفتب تلفة وشبكات  ب ي موقع ويت و الصور الثابتة وامتحركة، عن طريق حواسااأصو  و
 .الوسائل اأخرى امعروفة الطرق و
 والفنية متوفرة وسهلة ااستخدام مستلزمات اارتباط الماليةخامسا: 
  امتطورة يب ساو متوفرة، كا رة ويسالفنية بالشبكة  امادية و اارتباط ط وبر ال مستلزمات ت واو دلقد أصبحت أ
مالية  ةكلفتب والعربية  لية وملحقاها امطلوبة ي اأسواق اح السريعة مختلف أنواعها و (Modem)احوات  و
صل عليه الفرد و صل عليه امؤسسات من معلومات وفرة و ليست مرتفعة، قياسا على ما    ...تسهيات ما 
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يات وركذلك فقد أصبح ي امستطاع توف تلف أنواع الر من قبل  ااستخدامي سهلة  الروتوكوات، و  
 اجون إ مهارات حاسوبية.تاأفراد الذين ا 
 استخدامها واستثمار معلوماتها من كل شرائح المجتمع سادسا: 
ة اأنتنتتطبيقات شبكة  وتقتصر خدمات  ا  .تقريبا دة من شرائح اجتمع بل ميعهاد و واحدة على شر
 والتلفزيوني والهاتفي عبر الشبكةت البث اإذاعي كاناإمسابعا: 
م على استعداد للتخلي على  ااستفتاءات تظهر الدراسات و امختلفة أن العديد من مستخدمي الشبكة 
لاتصال  اأنتنتنات امكإمر ثاستخدام اهاتف أو التلفزيون بدا من التخلي عن استخدام الشبكة، حيث تست
و أسهل بكثر من  اأنتنتغالبيتهم أن التعبر عن أنفسهم فوريا عر  جدو ، امناسب بن اأفراد و السهل
ذ تؤمن جودة أفضل لنوعيبخر إن أجهزة التلفزيون امستقآئل اإتصال اأخرى، من جانب ااستخدام وس  ةلية 
هزة أساسا  التلفزيوي امباشر لبعض احطات  ح البث اإذاعي و اتصال بالشبكة ... بل ولالصور امعروضة، 
 .اأنتنتالعامية، مكن الوصول إليها عر شبكة 
 1:التالية اأنتنتضف إ ذلك مزايا  
 الوصول إ امعلومات و امعطيات.  السرعة ي تبادل الرسائل و -
 ية التكاليف.تدنكذا  ربح الوقت و -
 نوع امعلومات.ت -
 .اكتشاف مواقع جديدة -
 السلبيات الفرع الثاني:
م اميزات و    موعة من أ اإطاع  د للتعرف واالي تشهع اأفر  اأنتنتاإجابيات لشبكة  بعد التطرق إ 
ذا  ضاري امهم، ا منع أن نعرج على سلب التكنولوجي و ااكتشافعلى  ذا اأخر أو باأحرى يا ات 
 2:الي مكن تلخيصها فيما يلي من قبل البعض وات استخدامه ءساإ اممارسات اخاطئة و
 اإباحة بة وام الرقدعأوا: 
ذ الشبكة عامية ا   اأنتنتا يؤكد ظهور شبكة فنآبامقابل إ ما ذكر   كنتيهة لتوحيد شبكات عديدة على أن 
ذ اةتبع أي دولت على أي نوع من بكة ا مر ة توضح أن نشر امعلومات عر الشيقق، مؤسسة أو شخص، 
ةاالكثر من امواقع غر امقبولة عند اأنظمة  اأنتنتذلك ي شبكة ل ،ةالرقاب قع امنها مثا مو  ،اجتماعية الصا
ا من امواقع الي جب أن سنقع اجاالعنف، مو  ال التبية وت، مواقع عنصرية و غر  التعليم  كون منوعة ي 
 بالتأكيد ي ميع اجاات. و
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  ااعتقاد بأن المعلومات على الشبكة دوما صحيحةثانيا: 
 اأنتنتيعتقدون بأن امعلومات اموجودة على شبكة  اأنتنتناحظ ي كثر من اأحيان أن متصفحي شبكة 
ذا  ها دون التأكد من صحتها و خذمكن اأ وما صحيحة ودي  ا،  غر صحيح،  اافتاضمن صحة مصدر
ذ امعلومات.دلذا جب التأكد  كة، وبفهناك معلومات خاطئة على الش  وما من مصدر 
 شخصية نسخ معلومات و استعمالها كأنهاثالثا: 
   وظائف  نسخا معلومات و ىنر  ا ماثر مازالت غر واضحة ماما، ک اأنتنتر و الطباعة على شبكة نشحقوق ال
 شخصية.من م استعماها كأها  و
 العزلة مان وداإرابعا: 
ار ي شبكة  اجة املحة إ اإ اجة تعتر إحدى  ،مستخدمناصل عند الكثر من  اأنتنتالشعور با ذ ا
ر اإدمان على الشبكة ار ي شبكة  .ظوا ركة اأنتنتبالطبع يصحب اإ الي من اممكن  أوقات طويلة قلة ا
اسبغرية بسبب اجلوس سدأن تؤدي إ مشاكل ج  مشاكل ي النظر بسبب اأشعة إ أو ، الصحي أمام ا
ة عن الشاشة اسب لساعات طويلة يؤدي  .النا عن اجتمع  هعزل إ كما أن جلوس امستخدم عادة وحيدا أمام ا
  ل ي صعوبة ااتصال تمثت ةاجتماعيقد تؤدي ي حاات كثرة إ مشاكل أخرى منها  االبعيد عنه، م القريب و
 .فساانطواء على الن تتمثل ي اانزواء و ،ةنفسيالتعامل مع اجتمع احيط و أخرى  و
 1:مايلي اأنتنتيعاب على شبكة  كما
 ادلة.تبعدم كفاية السرية مقابل امعلومات ام -
 الولوج إ معلومات سرية داخل البنوك...(.  مثل:قرصنة امعطيات ) -
 .غر متماثلة ي ميع الدولالمشاكل قانونية: التشريعات  -
 نفسية بالنسبة للمستخدمن. اضطراباتتؤدي إ  اافتاضيةاأماكن  -
قدر  منها ااستفادة يمة جب اأخذ ها وقفوائد وخدمات علمية و  اأنتنتما سبق مكن القول أن لشبكة  
ا، لكن ي  ذر وامستطاع مع إمكانية تطوير ة عن  نفس الوقت علينا ا  غر ااستعمالنب السلبيات النا
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ا، ونن البشرية مرت مراحل معيإ    ها عن اأخرى، تباينة ت ها مامح خاصة مانك  ةكل مرحل ة خال تطور
    ااحتياجات،  اجهد العضلي ي تلبية من العصر الزراعي حيث كان ااعتماد فيه على اموارد الطبيعية و ابتداءا
ن عليه اليوم  إوصوا  نتيهة الثورة الصناعة و باآاتين عوض اجهد اإنساي أمنه إ العصر الصناعي  و ما 
  ونا ممض و شكا رات جذريةيااختاعات تغ التطورات التكنولوجية و دثتين أحأ ،ما يسمى بعصر امعلومات
ذ امرحلدكان للمعلومات   إذ .مست الكثر من اجاات و تلف اأنشطة لدرجة التعبر عن  ة ور أساسي ي 
  .فهر امعلوماتتب
ااتصال   و اأدوات الكاسيكية على استيعاب الكم اهائل من امعلومات، ظهرت تكنولوجيات امعلومات لعهز و
 ية.تکاستهابة هذا اموقف اجديد ما توفر من تسهيات و خدمات من خال شبكاها امعلوما
 
يم و الي  اأفكار الكاسيكية ويدة ألغت بدخوها عام اأعمال جل دتوجهات ج ذا الوضع اجديد أوجد مفا
دية اليوم، كما  حيث كان للهانب  ،وات جديدة للتنافس بن امؤسساتدذا الوضع اجديد أ أفرزم تعد 
ظ الوفر ي استغال تكنولوجيات امعلومات و ااتصال     ما يتيح من فرص النهاح  ،التسويقي خصوصا فيها ا
ذا ما هذ اأخرة امرت ،يةااستمرار  و ل مالع و هذ امؤسسات إ السعي  أدىبطة بالعاقات امستدمة بالزبائن 
و خاصة  ي نشاطها تنمية ااتصال التسويقي ية على ااستغال اأمثل هذ التكنولوجيات لتوطيد العاقات ودج



























تمامقطاع اخدمات على  ظىم     ي اخدمات  اعتباري اماضي بسبب  ااقتصادين ا غر منتجة و فاقدة 
 على عكس امنتجات.  اقتصادية قيمة
ذا امعتقد سائدا، إ غاية منتصف القرن التاسع عشر أين برزت اخدمات كمساند ساعد على     و قد ظل 
تمامتقدم امنتجات إ امستهلك، و من م تزايد  بفعل تزايد الدور الكبر بشكل كبر بقطاع اخدمات  اا
فراد و خاصة ب  عد تكاملها مع امنتجات امادية ي حقيق امنفعة امطلوبة.للخدمات ي حياة ا
و إياء  تفرد ي تسويقها منأى عن تسويق امنتجاتكان لزاما الامتميزة   خصائصها أميتها و و انطاقا من    
ا اجة إ كسر القالب التقليدي ل .ذلك أمية كبرة ح يتعمق فهمها و يسهل تطوير نا برزت ا لمزيج و من 
 و تطوير ما يتماشى مع اخدمات. التسويقي
يم، اآليات، أساليب التعامل، امكونات و النظم     و تأسيسا على ما تقدم فإن فهم اخدمات من حيث امفا
و التعمق  معام موضوعنا رصدالي حكمها إ جانب التعرف على مزجها التسويقي امتفرد يعد متطلبا مسبقا ل
ذا الفصل.فيه من خا  ل إدراج 
    : ذا الفصل إ ثاث مباحث أساسية تناولت على التوا يم و قد قسم  حول اخدمة، تسويق  أساسيةمفا





















يم المبحث اأول:   حول الخدمات أساسيةمفا
اخدمة بشكل عام باعتبار مطلبا مسبقا لفهم شامل و متكامل  بد من تناولقبل التطرق لتسويق اخدمات ا    
 لعام التسويق، فكرا و مارسة و أداء.
 مثل الزراعة  –ي كتاباته ي القرن الثامن عشر، ما بن اإنتاج ذي امخرجات املموسة  "آدم ميث"لقد ميز 
ذ -و التصنيع ي قيمةو بن اإنتاج عدم امخرجات املموسة، و قد وصف  خر بأنه فاقد   .ا ا
ذا  خر من القرن التاسع عشر، عندما أقر  ااعتقادو قد ساد   "Alfred Marchal"حول اخدمات ح الربع ا
و شخص قادر على تقدم منفعة للمستفيد، ماما مثل الشخص  بأن الشخص الذي يعرض أو يقدم خدمة 
قيقة، فإن  كانت لتظهر إ اعرف بأن امنتجات املموسة ما   "Marchal"الذي ينتج سلعة ملموسة. و ي ا
ذ امنتجات و تقدمها إ امستهلكن. ناك سلسلة من اخدمات امؤداة لكي يتم إنتاج   الوجود لو م تكن 
ت ، فإن الوكيل الذي يوزع امنتجات الزراعية، يقدم خدمة كبرة للمزارع، فبدون خدما"Marchal" ـــفبالنسبة ل
ناك أي قيمة إطاقا هذ  نقل و توزيع امنتجات الزراعية من أماكن وفرها إ أماكن شحنها، لن تكون 
 امنتجات.
امشي  و اليوم، و و قطاع  فكار الي تقول بأن قطاع اخدمات      على الرغم من وجود بعض امعتقدات و ا
تمام، فإن لاقتصادو غر مهم بالنسبة  باتوا يبحثون  ااقتصادينكبرا لدرجة أن دمات أصبح  بقطاع اخ اا
 امختلفة. ااقتصادياتبشكل جدي عن تبعات و آثار اخدمات على 
 الخدمة  المطلب اأول: مفهوم
    إا أها حمل ي طياها ذات الصفات ح و إن تباينت  اختافهاو رغم  ،ناك عدة تعريفات م تقدمها    
سباب من موعة إ اخدمة تعريف و مفهوم حديد ي افااخت ذا يرجع و  1:ي تتمثل ا
  :مثل اخدمة لتعين منتج عبارة نستعمل حيث امنتج، عن معزل اجردة الطبيعة ذات اخدمة وصف صعوبة 1-
 .سياحية منتجات مادية، منتجات
 امكانة بسبب القطاعات أغلب ي مدرجة أصبحت بل فقط، واحد نشاط قطاع ص ا خدمة كلمة إن 2-
 .ااقتصاد ي اخدمات احتلتها الي
 دود، تعريف و آخر شخص ساب شخص خال من فقط يتم و ت إنساي نشاط اخدمة اعتبار إن 3-
 اآلين اموزعن و للسيارات اآ الغسيل مثل اآات طريق عن تنجز أصبحت اخدمات من فالكثر
 .للمشروبات
 .امستهلكن حاجات تلبية و و امادي امنتج من نفسه و اخدمة من النهائي دفاه 4-
ذا العنصر  م استعراضو سنحاول من خال  اولة لوضع تعريف مشرك  التعاريف أ خال  مكننا اعتمادي 
 ذا البحث.
                                                          
1 Christian Dumoulin et Jean Paul Flipa, Entreprise de service 7 facteurs de réussite, 2éme tirage, Edition        
  d’organisation, Paris, 1993, p18. 




مريكية اجمعية عرفت  إ امنتج من مباشرة تبادها يتم ملموسة، غر منتجات:"بأها اخدمة للتسويق (AMA) ا
ا الغالب ي يصعب اخدمات بسرعة، تف تقريبا ي و خزها، أو نقلها يتم ا و امستهلك،  معرفتها أو حديد
ا يتم الذي الوقت بنفس للوجود تظهر ها  متازمة ملموسة غر عناصر من تتكون فهي فيه استهاكها و شراؤ
 ها ليس و ملكيتها نقل يتم ا حيث امة، بطريقة الزبون مشاركة تتضمن الباغ و )مقدمها عن فصلها تعذري(
 التازم ملموسة، غر أشياء اخدمات: يلي فيما اخدمات ها تتميز الي السمات حصر مكن ".صفة أو لقب
 ااستخدام إ حتاج ا اخدمة اخدمة، فنائية، اخدمة تنميط صعوبة استخدامها، و اخدمة تقدم بن الكامل
نشطة عن عبارة" ، كما عرفتها على أها1"امادية التوزيع لقنوات الكثيف الي  أو للبيع تعرض الي امنافع أو ا
و  التعريف ذا أن إا .2"بسلعة معينة ارتباطهاتعرض  مل ي طياته الدقة للفصل بن ما  كان شاما و م 
و خدمة  .سلعة و ما 
 بالدرجة ملموسة غر منفعة إنتاج عملية: "ي اخدمة أن فيه يقول "Adrian Palmer"تعريف  ناك و
ساس، ري كعنصر أو ذاها د ماا ا  التبادل أشكال من شكل أي خال من يتم حيث ملموس، منتج من جو
 3."امستفيد أو العميل لدى مشخصة رغبة أو حاجة إشباع
نشطة من سلسلة أو نشاط أي " بأها عرفها فقد "Gronroos" أما        العادة ي ملموسة غر طبيعة ذات ا
 أو السلع أو امادية اموارد أو اخدمة موظفي و امستهلك بن التفاعل طريق عن حدث أن ضروريا ليس لكن و
نظمة ي .4"امستفيد أو العميل مشاكل كحلول تقدمها يتم الي و ا ذا التعريف ي ماحه   و تكمن فائدة 
ا خصيصا للتعامل مع امشكات ذات  مؤسسة أو منظمة تعتر نفسها خدمية بأن تلجأ للبحوث الي م تطوير
  العاقة باخدمات.
نشطة تتضمن اخدماتأن  "Betner"و "Zeithaml" عرف   مادية منتجات ليست رجاها الي ااقتصادية ا
 مشريها ملموسة غر أساسي بشكل ي و مضافة ةقيم تقدم و إنتاجها وقت عند تستهلك عام بشكل ي و
ول  5."ا
سوسة و الي حقق منفعة للزبون أو امستفيد،  فقد عرف اخدمة على أها: "Stanton"أما   النشاطات الغر 
و الي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى. أي أن إنتاج خدمة معينة أو تقدمها ا يتطلب 
 6"سلعة ماديةاستخدام 
                                                          
يم شفيق سويدان، موسى نظام 1 يم التسويق ،حداد ابرا ردن التوزيع، و للنشر حامد دار ،معاصرة مفا  . 226ص ، 2003،ا
ج للنشر دار ، تحليلي( كمي، إستراتيجي، المصرفي )مدخل التسويق يوسف، عثمان ردينة الصميدعي، جاسم مود 2 ردن التوزيع، و امنا  ،ا
 .001ص ، 2001
ردن التوزيع، و للنشر دار اليازوري العلمية  ،الخدمات تسويق الطائي، الني عبد ميد العاق، عباس بشر 3  .01ص  ،0223 ،ا
ردن، التوزيع، و للنشر وائل دار الثالثة، الطبعة ،الخدمات تسويق الضمور، امدح اي 4  .01ص ،2005  ا
 .01السابق،ص امرجع  5
6 Stanton L , Making Niche marketing work, McGraw-Hill, New York, 1997, p 77 . 




فقد عرفا اخدمة بأها: "نشاط أو منفعة يقدمها طرف إ طرف آخر و تكون  "Armstrongو kotler "أما 
سوسة و ا يرتب عنها أي ملكية ساس غر ملموسة أو غر  فتقدم اخدمة قد يكون مرتبطا منتج مادي  ،ي ا
 1."أو ا يكون
از ي امساعدة إ تقود تسهيات أو عما": مثل خدمة على أهافيعرفان ا ""Blanken و Myro""أما عن   إ
عمال خر امستفيد إ أو ا  2."معن أجر مقابل ا
ر، حيث تقول  "Shostack"و ي مسعى لتعريف اخدمة، ميزت  ر و العناصر احيطة هذا اجو بن اخدمة اجو
و أساس مكن اعتماد لتعريف  ذا التمييز  و عبارة عن "  ،اخدمةأن  ر ي عرض اخدمة   خرجاتامفاجو
سوسة يتطلع إليها امستفيدون  3."الضرورية مؤسسة اخدمة و الي تستهدف تقدم منافع غر 
ي  ،للخدمة أها تقارها مع السلعة امادية Shostackو تكمن أمية تعريف  سوسة  فإذا كانت اجوانب الغر 
ي سلعة و العكس صحيحالغالبة أو السائ و من التعريفات ، دة ي العرض، فإن ذلك يع أها خدمة أكثر ما 
 السابقة للخدمة تتضح امضامن التالية:
سوسة؛ .0  تكون اخدمة غالبا غر 
 قد ترتبط أو ا ترتبط اخدمة منتج مادي و ملموس؛ .0
 ضها؛من عر  ااستفادةا مكن ملك اخدمة أو مقدمها، و إما مكن  .0
واس من خال امنفعة الي تقدمها للمستفيد؛ .1  تُدرك اخدمة با
ر تدعمه خدمات تكميلية. .0  تتألف اخدمة من جو
 خصائص الخدمة المطلب الثاني: 
   تنفرد اخدمة بامقارنة مع السلعة بعدد من السمات و اخصائص امتفق عليها من قبل الباحثن امتخصصن    
ا  4:و من أبرز
  الاملموسية )الامحسوسية(ع اأول: الفر 
 أوا نُنتج أهأبعد من  إن أبرز ما ميز اخدمة عن السلعة أن اخدمة غر ملموسة، مع ليس ها وجود مادي    
اجة إليها اانتفاعُحَضر م ُتستهلك أو يتم   ااستهاكو من الناحية العملية فإن عمليي اإنتاج و  ،ها عند ا
ربة اخدمة قبل شرائها، ي آن معاحدثان  مع  .و يرتب على خاصية الاملموسية صعوبة معاينة أو فحص أو 
سوس  رأيإبداء  أولن يكون قادرا على إصدار قرارات آخر، أن امستفيد من اخدمة  باخدمة استنادا إ تقييم 
و هذا نقول  ،صل لو أنه اشرى سلعة ماديةمن خال حواس البصر، الشم و التذوق قبل شرائه اخدمة مثلما 
مر تطوير الصورة املموسة  أن ذ الصعوبة يتطلب ا قرار شراء اخدمة أصعب من قرار شراء السلعة. و لتاي 
                                                          
1 Kotler Philip et Gary Armstrong, Principal of marketing, Prentice-Hall, N.J, 2008, p113 . 
 .02، ص مرجع سابقيوسف،  عثمان ردينة الصميدعي، جاسم مود 2
3 Shostack G, Breaking free from product marketing, Journal of marketing, April 1977, p 73. 
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ذا باإضافة إ  ،امنافع الي سيحصل عليها امستفيد جراء استخدامه للخدمةعن اخدمات، كأن توضح 
موعة من ال عوامل الي تساعد ي إضفاء جوانب ملموسة على اخدمة مثل اموقع، امعدات، وسائل استخدام 
مسوقي اخدمات إ إضفاء أشياء أو رموز ملموسة للتعبر عن  الفاعلة و البيئة امادية، إضافة إ جوء ااتصال
تمامجودة اخدمة، مثل  بالتصميم الداخلي و اخارجي  تماماابالبيئة امادية الي تقدم من خاها اخدمة ) اا
دايا لنزاء الفندقأ ذ ميعها أشياء  ،للمطعم أو إياء عناية بديكورات صالون التجميل مثا أو تقدم  و 
تمام القائمن على تقدم اخدمة   لزبائنهم أو عمائهم.ملموسة تعر عن مدى ا
 أمها:و قد ترتب على املموسية اخدمات العديد من النتائج، 
زين اخدمة قياسا بالسلعة. و عليه، فإن امقعد اخا  .أ ظة إنتاجها مع صعوبة  أن اخدمة تعتر مستهلكة 
ذ امقاعد اخالية لبيعها احقا.  ي الطائرة أو امسرح، مثا يعتر خسارة طاما أنه ا مكن خزن 
و  اختياراستحالة امقارنة بن اخدمات  .ب ال ي السلع أفضلها كما   وامقارنةبالتا فإن عملية الفحص و ا
عند شراء  و عليه، فإن أمية قيام امستفيد من اخدمة باجولة الشرائية .ا تتم إا بعد شراء اخدمة و ليس قبله
صل ي السلع امادية الي توفر للمشري فرصة  ،اخدمات تكون ضئيلة أو عدمة اجدوى ذا عكس ما  و 
 ث عن السلع و إجراء امقارنة بينها، و من م اإقدام على عملية الشراء.البح
يرتب على عدم ملموسية اخدمة اقتصار توزيعها على الوكاء و السماسرة، و بالتا فإن التجار ليس هم  .ت
و ما ا مكن أن شياء الي يتعامل ها، و  و وسيط تنتقل إليه ملكية ا ن التاجر  صل ي  دور ي ذلك 
 اخدمات طاما أها غر ملموسة، فنقل املكية ينصب بالطبع على أشياء ملموسة فقط.
ساليب التقليدية ي الرقابة على اجودة  .ث و ما أن اخدمات غر ملموسة، فإن قدرة مسوقيها على استخدام ا
 ت، مثل قياسات واء الزبائن و هذا توجد أساليب أخرى مبتكرة لقياس جودة اخدما ،تكون ضئيلة أو معدومة
ا.  و مستويات الرضا و غر
يصعب اللجوء إ أساليب امضاربة التقليدية ي اخدمات، حيث ا مكن شراء اخدمة وقت الفيض حيث  .ج
سعار إ مستوياها الدنيا و خزها فرة معينة و بيعها فيما بعد عندما يقل امعروض منها حيث تبدأ  تصل ا
سعار  و أسلوب شائع. ،ارتفاعباا  ي حن أن امضاربة ي السلع 
ال التوزيع  .ح إن عدم ملموسية اخدمات تؤدي إ تعطيل وظيفة النقل ي الرامج التسويقية )خصوصا ي 
ذا يرتب عليه فقدان مؤسسة اخدمة لقدرها على خلق امنفعة امكانية ي اخدمات، أي امنفعة  اماديأ، و 
اجة إليها إ أماكن الشح حيث يشتد الطلب عليها.امتأتية  شياء من أماكن فيضها حيث ا  من نقل ا
  التازميةالفرع الثاني: 
ي عبارة عن درجة الرابط بن اخدمة ذاها و بن الشخص الذي يتو تقدمها، فنقول أن درجة الرابط      و 
الة إ وجود عاقة مباشرة   و تشر خاصية ،أعلى بكثر ي اخدمات قياسا إ السلع امادية ذ ا التازمية ي 
قق  ،بن مزود اخدمة و امستفيد ُ ذا ما  مر حضور امستفيد من اخدمة عند تقدمها، و  فغالبا ما يتطلب ا
 لتسويق اخدمات ميزة خاصة، حيث يتم إنتاج اخدمة و تسويقها ي آن واحد كما ذكرنا آنفا.




اقة أو السفر كما أن ت واجد مزود اخدمة و متلقيها معا له تأثر على النتائج امتوقعة من اخدمة )مثل خدمة ا
يل و ،أو الطبابةأ و تدريب و تأ ذا ما يدفع مؤسسات اخدمة إ توجيه إمكانياها   تطوير قابليات  و 
على عملية تقدم اخدمة و حقيق ميزة  مستوى مهاراهم اإجابية انعكاساخدمات نظرا جدارات مزودي  و
 تنافسية خدماها.
ذ السمة تعتر أساسية  ،كما يرتب على خاصية التازمية ضرورة مسامة أو مشاركة امستفيد ي إنتاجها و 
ا الة  ،حيث ا مكن أداء الكثر من اخدمات دون توافر د أن دقة تشخيص الطبيب  و كمثال على ذلك 
 ااستشارةدقة لصحية تتوقف جزئيا على دقة امعلومات و اإجابات الي يد ها امريض. كما أن امريض ا
إ حد كبر على دقة امعلومات و اإجابات الي يعطيها امستفيد مزود اإدارية أو القانونية أو امالية تتوقف 
 اخدمة و موليتها.
أي أن امستفيد )الزبون أو العميلأ يصر  ،دة درجة الواء إ حد كبرو من نتائج التازمية ي أداء اخدمات زيا
م عن  موعة أشخاص معينن طاما أن موردي اخدمات ا يُغ أحد على طلب اخدمة من شخص معن أو 
ال ي اخدمات الي يعتمد تقدمها على اآات و ام و ا  كنات بشكل كبر.ا اآخر كما 
  التماثل أو عدم التجانس في طريقة تقديم الخدمة عدمالفرع الثالث: 
اصية التباين أو عدم التماثل أو عدم التجانس طاما أها تعتمد على مهارة أو أسلوب أو      تتميز اخدمات 
ا و زمان و مكان تقدمها. فعملية جراحية جريها جراح مشهور مثا، تعد أفضل من حيث اجودة          كفاءة مزود
مان و فرص النجاح مقارنة بعملية جريها جراح أقل خرة. كما أن مزود اخدمة يقدم خدماته ا و إتقان و ا
تلفة  تلفةأ و بذلك تتباين اخدمة امقدمة من على  اعتمادابطرق  ظروف معينة )الطبيب قد يعا مرضا بطرق 
عل من غر اممكن مزوديها و الواقع أن خاصية عدم التجانس ي تق، قبل نفس الشخص أحيانا دم اخدمة 
ذا ما يدفع  تنميط خدماهم، إذ أن كل "وحدة" تلف عن باقي الوحدات ي نفس اخدمة. و  من اخدمة 
 اجهة الي سيتعامل معها للحصول على اخدمة امطلوبة. اختيارامستفيد من اخدمة إ التحدث مع اآخرين قبل 
و مكن أن يتم  ،ات اخدمة إ السعي لتقليل التباين ي خدماها إ أد حد مكنذ اخاصية تدفع مؤسس
 ذلك من خال إتباع اخطوات التالية:
ال امصارف، شركات الطران،  .أ دث بالنسبة للعاملن ي  اإختيار و التدريب اجيد للعاملن )كما 
اقة و التجميلالفنادق، امط  .أإ...اعم و صالونات ا
جهزة و امعدات، خصوصا  ااستعانة)مثل  امؤسسة كلياتنميط عمليات أداء اخدمة على مستوى  .ب با
انس اخدمة امقدمةأ.  اإلكرونية منها، للمحافظة على ثبات و 
ا. متابعة مستوى رضا امستفيد عن اخدمات امقدمة له،و ذلك من خال تسويق العاقة و الشكاوى .ت  وغر
  الزوالية )الهاكية( ابع:الفرع الر 
زينها. لذا فإن مؤسسات اخدمة استخدامهاتتعرض اخدمات للزوال و اهاك عند     ، إضافة إ عدم إمكانية 
سائر كبرة ي حالة عدم  ي سبب كان ااستفادةُم  فوجود غرف فارغة ي فندق،  ،من اخدمة أو فقداها 




اباعتبن طائرة، أو ي مسرح، يشكل خسارة أو مقعد غر مشغول على ممثا،  و ا  ،مثل طاقات معطلة ار
ذ اخاصية أية مشكلة طاما أن الطلب مستمر، إا أن التباين أو التذبذب ي الطلب و عدم استمرار  تشكل 
رات بوترة واحدة جعل مؤسسات اخدمة تواجه بعض الصعوبات )كما ي شركات النقل الي تواجه زما ي ف
ذ اخاصية  ،العمل و هايتهأبداية ساعات   عر إتباع ما يلي:و رغم ذلك مكن التخفيف من آثار 
جز امسبق و ذلك هدف إدارة و مواجهة التغر ي مستوى الطلب. .أ  استخدام أنظمة ا
 تشكيل قوة عمل مؤقتة مواجهة حالة التزايد على طلب اخدمة. .ب
 ة )تقدم اخدمة للمجاميعأ.تطوير أساليب اخدمات امشرك .ت
غراض التوسع امستقبلي. .ث  إضافة منشآت و تسهيات 
 التسعر التمييزي الذي يشجع على تقليص الطلب ي حالة الذروة و زيادته ي حالة الركود. .ج
  الملكيةالفرع الخامس: 
النسبة للسلع مكن للمشري أن فب ،املكية مثل خاصية ميزة للخدمات مقارنة بالسلع امادية انتقالإن عدم     
زينها و  و عندما يدفع منها فإن  ،ي وقت احق أو بيعها استهاكهايستخدم السلعة بشكل كامل و بإمكانه 
صول عليها و استخدامها شخصيا  ،امستهلك متلك السلعة أما بالنسبة للخدمة فإن امستفيد قادر فقط على ا
حيان  دد ي كثر من ا )مثل تأجر غرفة ي فندق، أو استئجار شقة أو سيارةأ و أن ما يدفعه ا يكون لوقت 
صل عليها من اخدمة امقدمة إليه.  إا لقاء امنفعة امباشرة الي 
 (Servuction)الخدمة  إنتاجالمطلب الثالث: 
و مصطلح      ال اخدمة و الذي يشكل فارقا  ساسية ي  يم ا      Servuctionاخدمة إنتاج من بن امفا
 و سنحاول وضع اخطوط العريضة هذا امفهوم فيما يلي: ،و الذي وضع خصيصا للتعبر عن سرورة إنتاج اخدمة
 (Servuction)الفرع اأول: نشأة مفهوم إنتاج الخدمة 
       Eric Langeardو  Pierre Eiglier  1فرنسين باحثنمن طرف  Servuctionُوضع مصطلح    
ا م تطوير ضمن منشورات بالشراكة مع باحثن أنغلوساكسون ما             Batesonو Lovelock و بعد
كيد أها  0312الظهور العام و العلمي هذ امقاربات تعود لسنة و امنشورات الثاث امرجعية الي رمت  و ا
 .اعتمدت على أعمال سابقة
، فكلمة سلعة تشر إ إنتاج، وفحسب الباحثن إن كلمة "سلعة" و"     امنتج  خدمة" ا تتمتعان بنفس امع
 و الي تع العملية، النشاط، النتيجة.
                                                          
 
1 Nicole May, Production des services et relation de service : quelques Perspectives d’analyse, cahiers 
Ramau 1, Paris, 2000, p 61. 
 Le livre de Jean-Claude Delaunay et Jean Gadrey Les Enjeux de la société de services (c’est l’école lilloise),  
La thèse d’André Barcet, La Montée des services, vers une économie de la servuction (c’est l’école lyonnaise, 
développée aussi par Joël Bonamy) et le livre de Pierre Eiglier et Eric Langeard, Servuction, le marketing des 
services (approche venant des sciences de la gestion). 
 




هذا السبب قدم  إا أنه ا توجد كلمة موازية لإنتاج للوصف و التعبر عن عملية خلق أو إنتاج اخدمة و
0331"Eiglier" مصطلح (Servuction) عملية خلق اخدمة.ذا للتعبر عن  و 
 الفرع الثاني: أنظمة إنتاج الخدمة
 أي إنتاج اخدمة ستكون نظرية النظم حسب Servuction الوسيلة امستعملة لتحليل مفهومإن    
(Bertalanffy) داف امرجوة مرابطة فيما بينها و فالنظام مكون من عناصر معروفة و   .تشكل عملية لتحقيق ا
نظمة ويوجد ثاثة أنواع    "Servuction" 1:الي تشكل عناصر أساسية لنظرية إنتاج اخدمة من ا
ول: أوا:  :إن النظام من صنف أول مكون من ثاثة عناصر النظام ا
 امستفيد من اخدمة.  -
  .مقدم اخدمة -
  .من تفاعل العنصرين السابقن ةاخدمة النا  -
و اآخر مكون من ثا ثانيا:   :ثة عناصرالنظام الثاي: 
 شخص. -
 منتج.  -
ة من تفاعل ما بن العنصرين. -  خدمة نا
ول و  :الثاي يتميزان باخصائص التالية إن النظام ا
م بنشاط ي إنتاج اخدمة -  .امستعمل يسا
ونة بقوة بدرجة التفاعل ما بن مقدم اخدمة/امستعمل أو امنتج/امستعمل -  .فعالية اخدمة امقدمة مر
و عبارة عن تركيبة للنظامن السابقن والنظ ثالثا: ذا النظام   :عناصر و يتكون من أربعة ام الثالث: إن 
  .شخصن: مقدم اخدمة وامستفيد من اخدمة -
  .امنتج  -
 .اخدمة -
ول و إن الفرق الوحيد ما بن النظام الثالث و الكبر  ذا بسبب العدد الثاي تتمثل ي تعقد عمله و النظامن ا
ربعة للنظام من  .التفاعات ما بن العناصر ا
امسماة  و  Langeard و Eiglier الي م وضعها من طرف الباحثن  استنادا ما سبق إن عملية إنتاج اخدمة و
 و القائمة على أساس ثاثة عناصر وامتمثلة ي:  Servuctionبـ
  الزبون أو امستفيد من اخدمة. -
  مثابة اآلة.الذي يعتر  دعم مادي و  -
  الطاقم امقدم للخدمة. -
                                                          
1 Langeard Eric et Eiglier Pierre, Servuction. Le marketing des services, Ediscience International, Paris, 1996,               
p 31. 




 الفرع الثالث: تعريف الخدمة
ساسي مصطلح إنتاج اخدمة أو ح نتمكن من فهم و    كما   وجب تعريفهServuction" " ضبط امع ا
ساسية لتأدية اخدمة، فهي تع التفاعل ما بن الزبائن و العم اء امقدمن يلي: "تنظيم الوسائل امادية والبشرية ا
ر اخدمة وخلفية اخدمة العماء امقدمن للخدمة و احيط امادي، ما بن احيط امادي و للخدمة و  ما بن ظا
 (office Frontoffice et Back (.1      
    تناسق لكل عناصر احيط اماديام التنظيم اآ و"فينص على أها:  " Langeardو"  Eiglier" أما تعريف
       ذا مع أسبقية حديد اخصائص التجارية الازمة لتحقيق اخدمة و مؤسسة" و–اإنساي للواجهة "زبون و
:مكن  و 2".مستوى للجودة و  توضيح مقومات تقدم إنتاج اخدمة ي الشكل التا
 (: مقومات تقديم إنتاج الخدمة00الشكل رقم )
 
 مقوم مادي                    زبون                                     
 العمل الداخلي                                                                  
                             
 طاقم            خدمة                                               
 
 المصدر: 
Eiglier Pierre et Langeard Eric, Servuction: le marketing des services, Ediscience 
International, Paris, 2000, p 129. 
 
إن اعتماد نظام إنتاج اخدمة على احيط امادي جعل منه عنصرا أساسيا ي عملية خلق اخدمة و الي تقوم على 
طاقم اخدمة، فالشكل امقدم –احيط امادي –الزبون التكامل اإجاي ما بن العناصر الثاثة  مفهوم التفاعل و
ذ العناصر مهمته أو دور  Eiglier من طرف يوضح وجود ترابط ما بن العناصر، فعدم تأدية أي عنصر من 
ناك نتائج سيئة على امستوى الكلي لأداء اخدمي   .احدد سوف تكون 
ا سابقا ي إطار مفهوم و امتمثل ي مسرح اخدمةفاحيط امادي جب أن تتوفر فيه كل العوامل ا       ،لي ذكرنا
تمام الزبائن ما جعلهم يسعون إ العودة مستقبا من جهة و ذا ح يكون جذاب و و البحث عن  مثر ا
طول من جهة أخرى فمثا             باحثن ي وحدة البحث للتسويق "Touzani"و "Mouheli " البقاء ا
( (URM هولةأ له أثر إجاي على عدد )بتونس، حققوا من أن استعمال موسيقى معروفة على عكس موسيقى 
شياء امقتناة و  ذا ي متاجر التجميل. عدد الشراءات غر امتوقعة من طرف الزبون و ا
                                                          
1 Landrevie jacques,  Levy Julien et  Lindon Denis, Mercator, Théories et pratique du marketing, Edition       
  Dunod 9ème  édition, Paris, 2009, p 941. 
 
2 Eiglier Pierre et Langeard Eric, op cit, p 129. 




دوار احددة من ط     رف مسري امؤسسة، أما بالنسبة للطاقم امقدم للخدمة و الزبون جب عليهم إتباع تلك ا
استهاكها فهو يعتر من بن أحد عمال  أن الزبون يكون أمام مهمتن امشاركة ي خلق اخدمة و ةخاص و
نظمة الثاثة  امؤسسة غر الرمن و ذا ما أشرنا إليه سابقا من خال ا اح أو إخفاق اخدمة و  امهمن ي إ
  .فيما بينهاتفاعلها  طريقة تكاملها و السابقة و
تلها عنصر: الزبائن أو طاقم  فاحيط امادي يكتسي نفس تلك امكانة و ال اخدمات كتلك الي  مية ي  ا
و وظيفي من جهة، و  .متعي من جهة أخرى اخدمة، فدور أساسا 
سرة أثاث مثل الطاوا فأما الدور الوظيفي: يقوم على أساس توفر اإمكانيات من آات ومعدات و      ت، ا
  ."عبارة عن "مصنع احيط امادي يعتر Eiglier امقاعد لتحقيق اخدمة، فالباحث و
لوان امتناسقة  اللطيف و ااطمئنان من خال ذلك اجو اممتع و أما الدور امتعي: فيهدف لتحقيق الراحة و  ا
   .الرائحة الزكية... ا ي نقطة اخدمة فهي عبارة عن واجهة و
  :أما العميل امقدم للخدمة فهو كذلك له دورين
  .خلقها الذي يتمثل ي العمل على حقيق اخدمة و الدور العملياي: و
  .القائم على البعد ااجتماعي الذي يقوم على ااتصال الفعال و الدور العائقي: و
و عبارة عن "نظام" مع أن العناصر امكونة له )العميل امقدم للخدمة، احيط امادي،  إن نظام إنتاج اخدمة 
ا واحد و ذا النظام يعمل ي ا ي مرابطة فيما بينها، ما جعل  ذ  و اخدمة و الزبونأ  أي تغير ي أحد 
   .بالتا تغيرا للهدف الرئيسي العناصر سوف مس بالضرورة العناصر امتبقية و
و عنصر  ،لعنصر امادي الذي يعمل على حقيق بعدينيبن تناقض ا" Eiglier" ذا ما جعل و "فاحيط امادي 
   الي توجه إ حقيق  مالية و و ذا من خال تقدم تركيبة عملياتية تقوية العرض و من النظام دور تدعيم و
 1."تقدم اخدمة و
 : جودة الخدمةالرابعالمطلب 
م العناصر الواجب توف     ا باخدمة، فعلى أساسها تب الثقة بن مقدم اخدمة و الزبونتعتر اجودة من أ      ر
و ما يفرق خدمة عن أخرى، إضافة إ أها امعيار الفارق عند و  ح أها تعتر اجاذب الرئيسي للزبائن و 
 الزبون.
 الفرع اأول: أبعاد جودة الخدمة
خر، فاخدمة امقدمة له قائمة  ،الزبونتعتمد جودة اخدمة على عدة معاير تؤثر على إدراك     و بالنسبة هذا ا
رية مثل: موعة عوامل ظا  2على 
 أ؛ا...ااستشارة، اإصغاء، ااستقبالالعاقة مع مقدمي اخدمة ) -
                                                          
 
 
1 Azza Temessek Behi, l’influence de l’environnement physique des services: synthèse et analyse 
conceptuelle, revue française de marketing, n°255-5/5, décembre 2009, p20. 
2 Valarie A. Zeithaml, et al, Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and 
Expectations, The free Press, New York, 1990, p 35. 




ثاث.نوعية الدعائم اماد -  ..أ؛ية )احات، الديكور، ا
 تقدم اخدمةأ.العاقات مع الزبائن اآخرين )الذين يلتقي معهم ي مكان  -
 :المكتب )الواجهة( الخلفي و اأمامي -
مامية و اخلفية للمؤسسة سن لتقدم اخدمة.  يعتر التنسيق بن الواجهة ا  ذا أمية كرى لضمان السر ا
اخلفي و عليه مكن للموظفن من هم اتصال مباشر بالزبائن من التقليل أو إلغاء اجهودات الي قام ها امكتب 
ي حال إذا م تسر العاقة مع الزبون بشكل جيد. و بامثل، فيمكن للمكتب اخلفي عرقلة تقدم اخدمة إن م 
مامي للزبون.  ، نستعرضها ي الشكل ناك عدة أبعاد ميز جودة اخدمةو يكن قادرا على حقيق وعد امكتب ا
 (: أبعاد جودة الخدمة02الشكل رقم ) :                            اموا
 
 
         من إعداد الباحث بااعتماد على مرجع  المصدر:
Valarie A. Zeithaml, et al, Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions 
and Expectations,  The free Press, New York, 1990, p 35. 
                                                          

 Les termes de Front Office «littéralement  boutique » et de Back Office  « arrière-boutique » sont 
généralement utilisés pour décrire les parties de l'entreprise (ou de son système d'information) dédiées 
respectivement à la relation directe avec le client et à la gestion propre de l'entreprise.  
Le Front-Office (parfois appelé également Front line) désigne la partie frontale de l'entreprise, visible 
par la clientèle et en contact direct avec elle, comme les équipes de marketing, de support utilisateur 
ou de service après-vente. Extrait de l’article : «Front Office et Back Office,  les experts sous la 
direction de Jean-François Pillou, fondateur de CommentCaMarche et directeur délégué au 
développement numérique du groupe Figaro. https://www.commentcamarche.net/contents/318-
front-office-et-back-office (22/09/2017). 
 
مقصود بـــا Back Office و مكتب امساندة اخلفي )مكتب الدعم اخلفيأ كما أنه أيضا  من احتمل أن يكون امقصود بــFront Office  
ماميأ. مامي )مكتب الدعم ا  و مكتب امساندة ا
 الموثوقية
م ) تحقيق الخدمة كما ت
 الوعد بها(
اأمان )حماية الزبون 
 من أي خطر(
ة مجهودات المؤسس
نللتعرف على الزبو   
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 قياس جودة الخدمةلثاني: الفرع ا
مر بتقييم عدة جوانب للخدمة:     يتعلق ا
 أوا النتيجة النهائية؛ -
 تلف عناصر تقدم اخدمة )مهارات اموظفن ي التعامل، مصداقية امواد امستخدمة، التودد...أ؛ -
 .سرورة تقدم اخدمة )انسيابية العمليات، سهولة الرابط و التكاملأ -
ذا ا  لتقييم على عدة أدوات:يعتمد 
 تسير الشكاوى؛ -
 دراسات رضا الزبون؛ -
 حليل سرورة اخدمة. -
 تصنيف الخدمات: خامسالمطلب ال
نواع الشائعة  ،امبسط و منها امتعمقوجد عدة تصنيفات للخدمات، منها ت    ول يعطينا صورة عامة عن ا فا
مكن شرحهما   ،معامها و خصائصها و طبيعتها للخدمات بينما الثاي يتغلغل ي نسيج اخدمات، موضحا
:  1كالتا
 التصنيف المبسط  الفرع اأول:
سس التالية: سلوب و من أمها ا ذا ا  ناك أنواع من اخدمات الي مكن أن تصنف وفق 
 حسب نوع السوق )أو حسب الزبون( أوا:
ي اخدمات خدمات استهاكية:  .أ  ة صرفة مثل اخدمات السياحية الي تقدم إشباع حاجات شخصيو 
 كذا حاقة الشعر و التجميل. و هذا ميت باخدمات الشخصية.  و ااتصاات و خدمات النقل وو الصحية، 
عمال   .ب ي اخدمات الي تقدم إشباع حاجات منشآت ا الو  و ا اإدارية،  ااستشاراتي  كما 
ناك خدمات يتم بيعها لكل من امو صيانة امباي و امعدات. اخدمات احاسبية  تهلكن و منشآت سو 
تلفة. عمال و لكن بأساليب و سياسات تسويقية   ا
ؤاء الزبائن سلوب امتبع ي بيع السلع لكا النوعن من  و ا ذا  صول مثا على طلبات لتنظيف  ،و  فا
عمال، و لكنه ا يكون  السجاد بأسلوب البيع الشخصي يكون عملية اقتصادية ي حال التعامل  مع منشآت ا
 كذلك ي حالة كون الزبون أحد أصحاب امنازل أو الشقق السكنية.
 حسب درجة كثافة قوة العمل ثانيا:
اقة و التجميل و خد .أ رعاية  مات تربية وخدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة و من أمثلتها خدمات ا
طفال و خدمات التدريس و اخدمات الي يقد ا.ا  مها الطبيب ي عيادته و غر
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السلكية و الاسلكية، خدمات  ااتصااتخدمات تعتمد على امستلزمات امادية، و من أمثلتها خدمات  .ب
ا. النقل  العام، خدمات البيع اآ و خدمات النقل اجوي وغر
 المستفيدب ااتصالحسب درجة  ثالثا:
ا.شخصي عال، مثل خدمات الطبي اتصالخدمات ذات  .أ  ب و احامي و غر
ا. اتصالخدمات ذات  .ب  شخصي متوسط، مثل خدمات امسرح و خدمات مطاعم الوجبات السريعة و غر
ا. اتصالخدمات ذات  .ت ، اخدمات الريدية و غر  شخصي منخفض، مثل خدمات الصراف اآ
 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة رابعا:
طباء و اح .أ  امن و امستشارين.مهنية، مثل خدمات ا
ا. .ب دائق و غر  غر مهنية، مثل خدمات حراسة العمارات و العناية با
 التصنيف المتعمقالفرع الثاني: 
اتوجد طرق أخرى مكن     ا:  ،لتصنيف اخدمات اعتماد  و من أبرز
ذا التصنيف  :الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات الغير قابلة للتسويقأوا:  بن تلك اخدمات ميز 
ا قابلة للتسويق و بن تلك اخدمات الي تقتضي ضرورات و  و ااقتصاديةعوامل البيئة  الي مكن اعتبار
خر من  ااجتماعية مثلة على النوع ا أن تكون منافعها متأتية من آليات ا تعتمد على أساس السوق، و من ا
كومية ال كومية رسوما ذ اخدمات، الكثر من اخدمات ا ي تُقدم للمنفعة العامة و ا تتقاضى السلطات ا
موعات معينة من  الة عندما يصعب عزل أو استبعاد أفراد أو  ذ ا مقابل تقدمها للمستفيدين. و حصل 
كمثال على ذلك عدم التمكن من تقاضي رسوم مقابل استخدام أرصفة امشاة و ما شابه   من اخدمة. ااستفادة
  ذلك.
ا بعض اجتمعات و الثقافات غر قابلة للتسويق فهي تلك الي يتم  خرى من اخدمات الي تعتر أما اجموعة ا
عمال امنزلية ا من ا طفال و الطبخ و التنظيف و غر ا بشكل تقليدي داخل امنازل، مثل رعاية ا  . توفر
ذ اخدمات قابلة للتس د ي الغرب أن معظم  ا جزءا مهما فبينما  خرى تعتر  ويق، فإن كثرا من اجتمعات ا
سرة.  و أساسيا من واجبات ا
تُقدم خدمات امستفيد  :لخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعيا ثانيا:
شخاص الذين يستخدمون اخدمة متعتهم أو فائدهم اخاصة تب نتيجة "استهاك" ، حيث ا ير النهائي إ ا
  .النهائي أي منافع اقتصادية أخرى اخدمة من طرف امستفيد
خرة باستخدامها  ذ ا عمال حيث تقوم  أما خدمات امشري الصناعي، فهي خدمات تقدم إ منشأة ا
 الصناعين إنتاج شيء آخر ذي منفعة اقتصادية. و هذا، فإن شركة نقل البضائع مثا تبيع خدماها للمشرين
ذ امنتجات ي أماكن الطلب عليها.  الذين يضيفون قيمة لبضائعهم أو منتجاهم الي ينتجوها من خال توفر 




نا  ناك العديد من اخدمات الي تُقدم إ امستفيد النهائي و امشري الصناعي ي نفس الوقت. و يكون  و 
موعة من امستفيدين.التحدي ي القدرة على تكييف الرنامج التسويق اجات امتباينة لكل   ي لتلبية ا
مكن تصنيف اخدمات طبقا  :الوزن النسبي لعناصر الخدمة في إجمالي عملية تقديم أو عرض المنتجثالثا: 
ذا الصدد: ،للدور الذي تلعبه ي إما عرضها ناك ثاثة أدوار رئيسية مكن تشخيصها ي   و 
ناك دليل ضعيفتوجد خدمة صرفة أو مطل .أ )أو ا يوجد إطاقاأ على وجود عناصر  قة عندما يكون 
 ، مثال ذلك الطائرة املموسة الي تدعم بشكل أساسي خدمة النقل الغر ملموسة.ملموسة ي تركيبة اخدمة
موعة أخرى من اخدمات مهمتها إضافة قيمة للسلعة املموسة. مثل ضمانات ما بعد البيع. و ي  .ب توجد 
 ات أخرى، تُباع اخدمة كسلعة متفردة يشريها امستفيد إضافة قيمة لسلعته.حا
ذ اخدمات تسهل  .ت ول.  ا ي اجال ا رية للسلعة من خال توفر ناك خدمات تضيف قيمة جو و 
توفر عملية إيصال السلعة املموسة من مكان إنتاجها إ امكان الذي تكون مطلوبة فيه من قبل امستفيد، أو 
 من شأها مكن شراء السلع املموسة. ائتمانيةوسائل أو تسهيات 
يرى الكثرون أن الاملموسية تعد من اخواص  :الخدمات الملموسة مقابل الخدمات الغير ملموسةرابعا: 
ع الصرفة على طرف واحد، و السل امميزة للخدمات إا أنه توجد منطقة "رمادية" بن اخدمات الصرفة أو امطلقة
 أو امطلقة على الطرف اآخر.     
اضرة ي اخدمة يتأتى من ثاثة مصادر رئيسية:  إن مستوى املموسية ا
 سلع ملموسة متضمنة ي عرض اخدمة و ُتستهلك من قبل امستفيد. .أ
 استهاك اخدمة.-البيئة امادية الي حصل فيها عملية إنتاج .ب
داء اخدمة. .ت ان املموس   الر
 ن العناصر املموسة ي اخدمة تتألف ليس فقط من السلع الي يتم تبادها، و إما أيضا من البيئة امادية اليإ
اما يعتمد امستفيد للتمييز بن مقدم خدمة و وحصل فيها عملية تقدم اخدمة، انا ملموسا   آخر. ذا مثل بر
اذعدم اليقن امدركة من امستفيدين خال عملية  مستوىو مكن القول بأن الاملموسية ميل إ رفع  قرار  ا
و حاول إدارة التسويق التعويض عن ذلك بالركيز على إدارة الدليل املموس ي تقدم اخدمة، إضافة إ  ،الشراء
ارية قوية تعمل مثابة ضمانات للجودة امرتبطة باخدمة امعنية.  تطوير عامات 
ناك بعض اخدمات الي ا تقدم إا من خال  :المستفيد في عملية إنتاج الخدمة مدى مشاركةخامسا: 
امشاركة الكاملة للمستفيدين، و أخرى ا تتطلب من امستفيدين إا دورا بسيطا لتحريك عملية إنتاج اخدمة. 
، حتاج خدمات الرعاية الشخصية إ مشاركة كاملة من قبل امستفيدين و  ، خال عمليي إنتاج ففي الفئة ا
ذ ي الغالب عملية ذات طبيعة تفاعلية.، و تقدم اخدمة معا مر قد أ و  خرى، فإن ا ما بالنسبة للخدمات ا
و ي الغالب تكون درجة مشاركة امستفيدين  ا يتطلب مشاركة كاملة من قبل امستفيد ي عملية إنتاج اخدمة.




ان أو أجسام امستفيدين و إما تكون موجهة إ متلكاهم، مثل منخفضة عندما ا تكون اخدمة موجه ة إ أذ
 خدمات نقل السلع و التنظيف.
ها غر ملموسة فإن معظم امؤسسات العاملة ي  و ما أنه يصعب وضع معاير ثابتة و مؤكدة إنتاج اخدمات و 
العملية اإنتاجية. و لتحقيق ذلك، م اللجوء  ال تسويق اخدمات حاول تقليص مستوى مشاركة امستفيدين ي
 عن بعد. ااتصالإ تبسيط عملية إنتاج اخدمة و أيضا إ أسلوب 
 يوجد بعدان لعدم التماثل يستخدمان لتصنيف اخدمات ما: :درجة عدم التماثل أو عدم التجانسسادسا: 
صوص كل من نتائج ا .أ و مألوف   خدمة و عمليات إنتاجها أو تقدمها.مدى تباين معاير اإنتاج عما 
ددين.تمدى التباين امتعمد ي اخدمة لتلبية حاجات معينة مس .ب  فيدين 
و  و ي حاات معينة م تقليص درجة عدم التماثل من خال إسناد جزء من عملية اإنتاج إ امستفيد كما 
طات الوقود الي صارت تعمل آليا. ال ي   ا
ن اخدمات أما البعد الث ددين. و  اي، فهو مدى التباين امعتمد ي اخدمة لتلبية حاجات معينة مستفيدين 
ُتستهلك أثناء إنتاجها، و ما أن امستفيد عادة ما يشارك ي عملية اإنتاج، فإن إمكانية إنتاج اخدمات حسب 
 رغبات العميل تكون أكر بكثر بامقارنة مع السلع امصنعة.
 من مط تقدم اخدمة اثننمكن التمييز بن جانبن  :نمط تقديم الخدمة سابعا:
 ما إذا كان تقدم اخدمة يتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العمليات امنفصلة. .أ
 تقدم اخدمة يتم بشكل عرضي أو ي إطار عاقة مستمرة ما بن مورد اخدمة و امستفيد. نما إذا كا .ب
موعة أو من اخدمات صوص النقطة ا و امتعلقة باستمرارية تقدم أو عرض اخدمة، فإنه مكن تشخيص 
ناك حاجة ها ذا ينطبق على اخدمات  ،، كسلسلة من العمليات امنفصلةالي ُتشرى فقط عندما تكون  و 
ي البحث أو التقصي عنها  الغر ميزة، متدنية القيمة و الي قد ُتشرى بشكل نزوي أو من دون أي جهد يُبذل
اأ، و قد تنطبق أيضا على اخدمات امتخصصة، عالية القيمة،  ي و غر  قبل شرائها )خدمات التاكسي و امقا
اأ. عراس املكية و الفخمة و غر اجة إليها )خدمات تنظيم ا  و الي ُتشرى عند ا
ناك خدمات يكون من غر العملي توف ا و بالضد من ذلك، فإن  صل عندما  ،على أساس عارضر و ذلك 
اجة إليها )فمن غر العملي مث اتفي  اتقف طرق اإنتاج حائا أمام توفر خدمة فقط عند ا توفر خط 
اتفيةأ. و عليه فإن اخط اهاتفي ينبغي أن يكون  تاج صاحب امسكن إ إجراء مكامة  مسكن فقط عندما 
أن منافعها ينبغي أن تتوافر  باعتبار، و نفس الشيء ينطبق على بوليصات التأمن، متوافرا باستمرار ي امسكن
 بشكل مستمر.
مد العاقة الإن استمرارية تقدم اخدمة غالبا ما ترتبط بالعاقة القائمة ما بن مورد اخدمة و امستفيد. ف طويلة ا
اات مثل:  مع مورد اخدمة تعد مهمة للعماء ي عدد من ا
 )برنامج للرعاية الطبية مثاأ. طويلاخدمة متدة على مدى زم  استهاكندما تكون عملية إنتاجع .أ
 باخدمة إا بعد مرور فرة زمنية طويلة )العديد من اخدمات امالية مثاأ. اانتفاععندما ا يتم  .ب




مع متعهد واحد بدا من عدة  لصيانة امبايعندما يواجه امستفيد درجة عالية من امخاطرة امدركة )عقد  .ت
 متعهدين غر ملتزمنأ.
م أيضا ي تقليص التكاليف حيث ا ااستمراريةإن توفر اخدمة على أساس  ، بدا من العمليات امنفصلة، يسا
 يضطر امورد ي كل حالة إ البحث عن الطلب و تلبيته.
اول مسوقو اخدمات جذب العماء  بشكل مستمر، كبديل عن التعامات  من اخدمات لاستفادةو 
صل عندما يقدم  فزات للعميل تدعو إ امنفصلة، و ذلك  ي شراء اخدمة منه و عدم  ااستمرارمورد اخدمة 
 فعال. اتصالو مكن تعزيز ذلك عر برنامج  ،التحول إ مورد آخر منافس
إا القليل من اخدمات لزم عليها، فا يوجد مكن تصنيف اخدمات طبقا لنمط الطلب ا :نمط الطلبثامنا: 
و قد  ،الي يكون الطلب عليها ثابتا على مر الزمن. فالكثر من اخدمات يكون الطلب عليها متباينا و متذبذبا
كل ي مراكز امدن وقت الغذاءأ، أو على مدى أسبوعي ديكون التذبذب على م ى يومي )مطاعم تقدم ا
مريكيةأ)الطلب العا على خ سبوع ي أوروبا و الوايات امتحدة ا ديدية أيام هاية ا     ، دمات السكك ا
و امتاجر ي مناسبة أعياد امياد مثاأ، أو دوريا )خدمات القرض العقاري أو يكون الطلب موميا )الفنادق 
 أ.او حريق مثاأ، أو قد يكون غر متوقع ماما )خدمات صيانة امباي بعد حدوث زلزال أ
تتطلب عملية إنتاج بعض  :خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعداتتاسعا: 
ناك خدمات ا يعتمد إنتاجها على العنصر ، اخدمات استخدام طرق إنتاج ذات كثافة عمل عالية إا أنه 
 تعبئة اماكنة بالنقد الازم. لىعالبشري مثل خدمات الصراف اآ أين يقتصر دور العنصر البشري 
مية الخدمة بالنسبة إلى المستفيدعاشرا:  ذ اخدمات  :أ توجد خدمات ُتشرى بشكل دائم، و قد تكون 
ذ اخدمات  ي غالبا ما ُتشرى بشكل عرضي دون دراسة مسبقة.  متدنية القيمة، و تستهلك بشكل سريع، و 
ذ اخدمات اسم اخدمات السريعةات امستفيدا مثل إا جزءا بسيطا من إما مصروف و ي ، ، و يطلق على 
د خدمات تدوم طويا و ا تشرى بشكل دوري، كما أها ا تشرى إا بعد دراسة متأنية  الطرف اآخر 
مثلة على ذلك الرحات السياحية امتكاملة. ،مسبقة  و من ا
 تسويق الخدماتالمبحث الثاني: 
يم تسويق اخدمات من خال علذا امبحث  ي قوملى مفهوم اخدمة سوف نبعد التعرف ع    ى إرساء مفا
اصل هذا اجال وصوا إ تقدم مفهوم خاص به.  التعرف على التطور ا
 مراحل نشوء و تطور تسويق الخدماتالمطلب اأول: 
ارة التجزئة عام "متابعة آثار نشوء أدبيات تسويق اخدمات" امنشو ي دراسة بعنوان     لة  ، 0330رة ي 
، "Bitner"و "Brown" و "Fisk"أوضح  ناك ثاث مراحل مر ها تسويق اخدمات ي نشأته و تطور  ، أن 
ي ذ امراحل    1:و 
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 (0481قبل  )ما البطيء الزحف مرحلةالفرع اأول: 
اجة قةتبو  ي امرحلة ذ خال امناقشات انصبت لقد     الصلة ذات امشاكل معاجة التسويق بياتأد لفصل ا
 خاصة نظرية تكوين جدوى ي تناقش و ادل كتابات برزت فقد ،ايحصر  اخدمات بقطاع الوثيقة و امباشرة
 بنشاطات امتعلقة اخصوصيات حديد و تشخيص و تفسر ي دقة أكثر و مائمة أكثر تكون اخدمات بتسويق
  .اخدمة مؤسسة
 الكثر أن وجدوا حيث ،التسويق بنظرية امتعلقة اجوانب بعض دراسة و بفحص الفرة ذ خال ونالباحث قام و
 .اخدمات قطاع تواجه الي امشاكل معاجة مائمة غر أو كافية غر إما النظرية ذ جوانب من
 تلك و اخدمات تسويق  ي امستخدمة القنوات مابن ااختاف جوانب على الضوء" Deonnlly" سلط لقد
  .اإسراتيجية على ذلك مضامن و السلع تسويق ي امستخدمة
 للباحثة استفزازي مقال ففي ،سلعي توجه ذي باعتبار التسويق لعلم موجهة اانتقادات معظم كانت و
"Shostock" حيث  اخدمات، ال ي للسلع امكرسة التسويقية السياسات إقحام جدوى عن فيه تساءلت
ل يعقل أن تسوق اخدمات امصرفية :تأكد بنفس طريقة تسويق الفواكه و اخضروات؟". لقد انتقدت "
Shostock قطاع مشاكل و خصوصيات معاجة عن العجز و النظر بقصر إيا واصفة التسويق التقليدي 
ذ  ردا و ،اخدمات  نظرية إ حتاج اة اخدممؤسسات  أن التقليديون التسويق رجال قال ،اانتقاداتعلى 
 ي التسويقية امشكات كافة معاجة على قادرة القائمةات التسويقية النظري أن و للخدمات، منفصلة تسويقية
ؤاء و ،معا اخدمي و اإنتاجي القطاع  يستحق الذي الدقيق بالشكلا مكن تعريفها  اخدمات أن أضاف 
ي هذا تشكل جزءا ا يتجزأ من السلعةالسلع عن بوضوح فصلها مكن ا كما  ،خاصة معاجة  .، و 
 (0486و عام  1980 المتسارع )ما بين المشي مرحلةالفرع الثاني: 
دبيات ي ملحوظا تزايدا امرحلة ذ شهدت     هوداج لذب م حيث اخدمات، بتسويق امباشرة العاقة ذات ا
 على مكثف بشكل اانتبا تركيز و تكريس م كما .قبل ذي من وضوحا و دقة أكثر بشكل اخدمات لتصنيف
م، القضية ي إدارة اجودة ي أا ا    "Berry"و  "Parasuraman"طور اخدمة، فقد عمليات و 
اخدمات مسلطن الضوء على أمية اجهود امبذولة  جودة (Gaps model) موذج الفجوات "Zeithaml" و
 بن التفاعلية اتلعاقبا تلك امتعلقة الفرة ذخال  برزت الي همةام الدراسات و منلتقييم جودة اخدمات. 
 لعناصر إضافية كمكونات اخدمة موردي و امادي الدعم ،الناس الداخلي، التسويق امستفيد، و اخدمة مؤسسة
ي امنتج، التسعر، الرويج و التوزيع. 4P، و الي تُعرف تقليديا بـ التسويقي امزيج  و 
 أوردوافقد حدثا طويا عن الصفات امميزة للخدمة بامقارنة مع السلعة، حيث  "Bitner"و "Booms" أما 
ا و اهاكية، أو الفنائية و التجانس عدم الاملموسية،  :مثل خواصا  عن اخدمة ميز صارت الي اخواص من غر
 .اخدمات تسويق ي متخصصة كتب ظهور امرحلة ذ شهدت مرة ول و .السلعة
 




ن الوقت حتىو  1986 ذمن) السريع الركض مرحلةالفرع الثالث:   (الرا
دبيات أمية تعاظم و تنامي امرحلة ذ شهدت حيث     مباشر و دقيق بشكل عاجت الي التسويقية ا
  .اخدمة مؤسسات اخاصة امشاكل
تاج إ م ركزوا التسويقيون فالباحثون تلف عن تلك على أن قطاع اخدمات  داخل و اسراتيجيات تسويقية 
ؤاء الباحثون جل تماماهم السائدة ي قطاع السلع، و عليه فقد كرس             حليلية و متعمقة موضوعات ا
 الي الدراسات ذ من و اخدمات، تسويق و ومن فروع التسويق   جديد لفرع خصيصا مفصلة ةاستنتاجي و 
ذ امرحلة، اخدمات تسويق دبياتأ إ الكثر أضافت  اخدمة، نظام اخدمة، بتصميم امتعلقة تلك خال 
 التسويق اخدمة، من ينامستفيد رضا و اجودة اخدمات، ي الشخصي ااتصال مستويات كعملية، اخدمة
خرى امواضيع عشرات إ باإضافة اخدمة، حليل شاشة و الداخلي  الدراسات و البحوث تضمنتها الي ا
 اخدمات بتسويق خاصة نظرية صياغة ميعا استهدفت الي و ،ياحصر  اخدمة مضمار ي امتخصصة التسويقية
اولة لتمكن امؤسسات العاملة ي قطاع اخدمات  لفهم و استيعاب آليات و عمليات اخدمة بشكل أفضل ي 
 .من رسم إسراتيجيات تسويقية فاعلة و مؤثرة
 تسويق ال ي امتخصصة البحوث حركة تنامي التسعيناتأ ي خصوصا) بالذات الفرة ذ شهدت كما
 تسمية عليها أطلقوا بيانات قاعدة حداثباست مارسنأ و ينمأكاد)من  الباحثن من عدد قام حيث اخدمات،
ي التأثر" ية و دةجو  لقياس اولة ي استخدامها م حيث(PIMS) التسويق"  إسراتيجية الر   اخدمة ر
ية عنصر حليلدراسة و  إ الباحثون فيها يلجأ مرة أول ذ كانت و   .اخدمة ي الر
جومية ي مضمار  اخدمات قطاع آليات لتفسر مبتكرة أخرى ماذج ظهرت كما اولة لرسم إسراتيجيات  ي 
ا من و ،تسويق اخدمة  حليل و لدراسة زماؤ و "Gummesson" السويدي الباحثها  قام الي اجهود أبرز
ية و اإنتاجية اجودة، مابن تربط الي امنطقية اتالعاق  .اخدمات تسويق ي الر
رة بفعل العومة و التطور التكنولوجي ليصبح ا فقد اليوم أما نرنت جزءا وصل تسويق اخدمات إ مرحلة مزد
 رف بالتسويق اإلكروي. اما ضمن التسويق إ درجة طغيان ما يع
ية تسويق الخدمات  المطلب الثاني: ما
تسويق بعد التمهيد امطروح آنفا و الذي تناول بروز تطور تسويق اخدمات مكننا التوصل إ أن مفهوم ال   
سو ، خر حديثآانقسم إ مفهوم تقليدي و  اق فالتقليدي حصر التسويق على أنه توزيع و إتاحة امنتجات ي ا
مريكية للتسويق الي عرفته على أنه: "ذلك النشاط الذي يعمل على  و قد ظهر ذلك من خال تعريف اجمعية ا
عمال  1تدفق السلع و اخدمات من امنتج إ امستهلك" نشطة و ا ذا التعريف منقوصا من كل ا و قد جاء 
خرى الي يع ها التسويق ية. إ جانب إمال دور البيئة و ا  امؤسسات الغر ر
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ا عمل الباحثون على تقدم تعريفات أكثر مولية و عمقا من أمها: تعريف  الذي ينص  "Mc Carthy"و بعد
و تنفيذ أنش و اخدمات من امنتج إ امستهلك النهائي  طة امشروع الي توجه تدفق السلععلى أن: "التسويق 
داف امشروع"أو امشري الصناعي بقصد إشباع حاجات   1.العماء و هدف حقيق أ
نشاط يدور حول منظومة العاقة طويلة " :فقد عرفه خال تسعينات القرن اماضي على أنه " Gronroos"أما 
فاظ على عاقات ثابتة و و العملية امنظمة الي هدف إ بناء و ا جل مع العماء، "فالتسويق  مستمرة مع  ا
طر  طراف و يتم ذلك من خال العماء و كل ا داف كل ا ية، و ذلك ح مكن حقيق أ اف امشاركة بالر
  2."التبادل امشرك و الوفاء بالوعود امتفق عليها
ية إا أن التطورات الي شابت العام قد أزالت اللثام  تم بامؤسسات الر و رغم أن التسويق مفهومه العام قد ا
يم جديدة مثل ال ية و لكن امهتمة عن مفا تسويق اإجتماعي الذي يهتم بالقطاعات اإجتماعية الغر ر
: "التسويق كوظيفة إدارية يعرف على أنه التحليل   بتحسن جودة اخدمات امقدمة، و عليه ندرج التعريف اموا
فكار و و التخطيط و التنفيذ و الرقابة على الرامج الي ها تأثر ي الي تأخذ ي  الرويج و اخدمات و ا
سبان اختيار اخدمات امناسبة و وضع السعر امناسب و حديد قنوات  و منافذ تقدم اخدمات إ  ااتصالا
وث التسويق  3."جانب 
موعة من  و  و الوظيفة امنظمة و  :" التسويق  مريكية للتسويق، التعريف التا و قد اقرحت اجمعية ا
 تركز على خلق، اختبار و إعطاء قيمة للعماء و كذلك تسير عاقات معهم بغية إفادة امنظمة التطورات الي 
 4.و فروعها"
و عملية  فراد و اجماعات من إشباع رغباهم من خال  اجتماعيةو  اقتصاديةإذن فتسويق اخدمات   مكن ا
و يركز على أمية العاقة التف  اعلية مع الزبائن دوما إغفال جودة اخدمة.خلق و تبادل خدمات ذات قيمة و 
 اتالمطلب الثالث: أبعاد تسويق الخدم
بعاد إ سنتطرق اخدمات تسويق موضوع و مفهوم عاقة ها الي العناصر تلف لفهم     للتسويق الثاثة ا






                                                          
رد، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر و التوزيع، تسويق الخدماتاي حامد الضمور،  1  .00، ص 0220، نا
مد امصر  2  .010، ص 0220-0220، الدار اجامعية، اإسكندرية، إدارة و تسويق اأنشطة الخدميةي، سعد 
ج للنشر و التوزيع، تسويق الخدمات و تطبيقاتهزكي خليل مساعد،  3 ردن، دار امنا  .01، ص0221، ا
4 Kotler Philip, Bernard Dubois, Marketing Management, 12émé édition, Pearson Education, Paris, 2006, p06. 
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فراد                                                         رضا و وفاء                        رضا ا
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 المصدر: 
James Teboul, le temps des services: une nouvelle approche du management, 3éme tirage 
édition d'organisation, Paris, 2000, P 37. 
 (Marketing interne) الفرع اأول: التسويق الداخلي
فراد كل أن على الداخلي التسويق فكرة تقوم     م قصارى يبذلوا أن جب امؤسسة داخل ا  أجل من جهود
 تسوق امؤسسة داخل ماعة أو تنظيمية وحدة كل أن و ها، اخارجي التسويق أنشطة فعالية و كفاءة زيادة
خرى للوحدات إمكانياها و قدراها،  .امؤسسة نفس داخل ذلك و ا
 العماء) بامؤسسة العاملن إ اموجهة الرامج و السياسات تصميم إ الداخلي التسويق يشر و ذا
 مستوى رتقاءاا إ يؤدي أن مكن بدور الذي و لديهم، الرضا من عالية مستويات حقيق هدف ،أالداخلين
 .اخارجين للعماء امقدمة اخدمة جودة
 داخلها، قسم أم ككل امؤسسة ل بالتسويق؟ يقوم الذي من :ما سؤالن عن باإجابة الداخلي التسويق يهتم و
 1 امؤسسة؟ داخل لقسم أم العاملن لكل ل الداخلي؟ التسويق جهود توجه من إ و
 ( Marketing interactif) فرع الثاني: التسويق بالعاقات أو التسويق التفاعليال
 تطوير و اجاي بسلوك امؤسسة ارتباط" :أنه على عرفه من فهناك بالعاقات، للتسويق اريفتع عدة ناك
ة التفاعلية التبادات  " Meyer "ه كل من ، كما عرف2"الزمن عر ها االتزام و تدعيمها و العماء، مع امر
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 مع امدى طويلة ارية عاقات امؤسسة خاها من تنشئ العميل على ترتكز مقاربة " :أنه على"Benavent" و
الين العماء  2".العميل مع دائمة لعاقة إنشاء  ":أنه بقوله " Mc Kenna "ذلك أكد و، 1"احتملن و ا
 عليه للحفاظ السعي و معه دائمة عاقات إقامة اولة و بالعميل، التوجه أساس على قائم مفهوم فهو بالتا و
ياة، مدى بعميل يعرف ما إ وصوا  متشاهة موعة أو عميل بكل خاصة برامج تطوير يتطلب ما ذا و ا
قيقية ااحتياجات حديد و لدراسة ذلك و هم، خاصة بيانات قاعدة تطوير خال من العماء، من نسبيا  ا
 3.رغباهم و احتياجاهم وفقا امنتجات أو اخدمات تقدم كيفية حديد و ماء،للع
  (Marketing externe)الفرع الثالث: التسويق الخارجي
 خاص تسويق مزيج تنمية اخدمات تسويق يتطلب التفاعلي، التسويق و الداخلي التسويق جانب إ    
 ح و اخارجي محيطها امتواجدين بعمائها امؤسسة تربط الي العاقة أساس على يقوم الذي باخدمات،
نشطة اخارجي التسويق يرتبط و منافسيها  امستهدفة، بأسواقها امؤسسة باتصال يتعلق فيما للتسويق، التقليدية با
نشطة ذ هدف و عمائها، توقعات و احتياجات على التعرف و  سة،امؤس دمات التعريف إ ملها ي ا
ا السوق ي ها اجابية و قوية صورة خلق و   .منافسيها عن ميز
 حقيق على بقدرها يرتبط امقدمة خدماها مردودية حقيق أي اخدمية، امؤسسة اح أن القول و عليه مكن
بعاد ذ بن التكامل  .أصوها أغلى ةامؤسس فيه ترى الذي العميل رغبات النهاية ي يرضي ما للتسويق الثاثة ا
 المزيج التسويقي للخدماتالمبحث الثالث: 
تلف يتاءم و  اخدمة عن امنتج يؤدي حتما اختافأن  به من امسلم       خاصية اخدمة إ مزيج تسويقي 
و ما سنتعرض ذا امبحث. له و   ضمن 
 المطلب اأول: أبعاد المزيج التسويقي التقليدي
 بعد مزدوج للتسويق:ناك 
مامأ.-  البعد اإسراتيجي القبلي )ي ا
 البعد العملياي البعدي )ي اخلفأ.-
 :يتمثل ي: القبلي 
 اليقظة التنافسية؛ -
اجات؛ -  دراسة ا
 قياس القدرة التنافسية للمؤسسة؛ -
 حديد قطاعات النشاط اممكنة؛ -
 قطاعات السوق و جاذبيتها؛ -
                                                          
1
 Meyer- warden lars et Benavent Christopher, programmes de fidélisation, 17 éme congré international de           
   l'association française de marketing, deauville, 2000, p 06. 
2
 Boisdevesy jean- claud, le marketing relationnel, édition d'organisation, paris, 2001, p 141. 
  3 م شفيق، مرجع سابق، ص 00.




دا -  ف.خيار سياسة النمو ضمن القطاعات امختارة كأ
ركات مفتاحية: تقسيم السوق،   ، التموقع.ااستهدافثاث 
 :البعدي 
ربعة التقليدية و من م السبعة اممتدة اخاصة باخدمات و الي سنتعرض ها  و يتمثل ي عناصر امزيج التسويقي ا
 فيما يأي.
يرى بأن امزيج  "Kotler"د أن تسويقية، و  إسراتيجيةيعد امزيج التسويقي من أبرز العناصر الي تشكل أي 
و التسويق ذاته، أو بشكل أدق، فإن امزيج التسويقي مثل على أرض الواقع اإسراتيجية التسويقية  التسويقي 
ي: 4P. و يعرف امزيج التسويقي بـ الشاملة  و 
 .امكان. 1؛  الرويج .0. السعر؛ 0الــُمنتج؛  .0
ذا امزيج التسويقي )التقليديأ قد تعرض  ال  انتقاداتإا أن  شديدة من قبل الباحثن امعاصرين ي 
ذا امزيج اموروث من أيام ما بعد الثورة الصناعية ا يصلح لقطاع اخدمات نا اخدمات، حيث يرون أن  ، و 
سويقي التقليدي و العقيم و تب مدخل جديد عن امزيج الت اابتعادتدعو إ ضرورة  "Shostock"د الباحثة 
و ما أكد  ماما عن امزيج  ااستغناءبدعوته إ  "Lovelock"يتاءم مع طبيعة قطاع اخدمات الفريدة. و 
 التسويقي الرباعي و استبداله مزيج تسويقي مائم أكثر للخدمات.
                             المطلب الثاني: نحو مزيج تسويقي خاص بالخدمات
تلف  سنحاول تبيان أسباب اللجوء إ مزيج تسويقي خاص باخدمات و ما    ذا امزيج، و ذلك عر  و 
ذا امطلب امخصص لذلك.  عناصر 
 تخصيص مزيج تسويقي للخدماتالفرع اأول: أسباب 
صوات الي تنادي بضرورة ماذا مزيج تسويقي خاص باخدمات؟    تكييف امزيج التسويقي  برزت عديد ا
ذا لعدة أسباب مائمةالتقليدي ليصر أكثر   1:لقطاع اخدمات، و 
فكرة امزيج التسويقي " Borden"عندما طور : المزيج التسويقي قد تم تطوير أصا للشركات الصناعيةأوا: 
 سويقي )الــُمنتج، السعر، التوزيع ول مرة ي الستينات من القرن اماضي، أوضح منذ البداية أن عناصر امزيج الت
تص بالقطاع الصناعي حصريا، بدليل أنه حدث  م  زيج التسويقي للسلع املموسة، وعن امو الرويجأ إما 
 "Mc Carthy"و ي وقت احق جاء  يتطرق إطاقا للخدمات الي تتسم بدرجة عالية من الاملموسية.
دث للمزيج التسويقي، حن ذ  خر ليس بالضرورة واحد جميع امؤسسات، حيث بنموذج  ذا ا نه أكر أن 
بإمكان امؤسسة أن تكيفه حسب أوضاعها و إمكاناها، و أضاف أن امزيج التسويقي التقليدي قد يصلح ي 
مر  ي تلك الي تسهل عملية تقدم جوانب منه لقطاع اخدمات قدر ما تعلق ا بالعناصر املموسة ي اخدمة، و 
 اخدمة.
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سسات ؤ قد ذكر صراحة أن امزيج التسويقي التقليدي يصلح فقط للم "Borden"و من امفيد اإشارة إ أن    
ناك مؤسسات ي قطاع اخدمات ا تسعى للربح )مثل مؤسسات اخدمة العامةأ د أن  ية. بينما  و ما  ،الر
قطاعات خدمية  "Borden" استبعاداخدمات، يدل على عدم صاحية امزيج التسويقي التقليدي ي قطاع 
 مهمة مثل القطاع الصحي و التعليمي من موذجه.
ممارسو النشاط التسويقي في قطاع الخدمات يجدون أن المزيج التسويقي التقليدي الموروث ا ثانيا: 
و حديات ي  لمشاكأثبتت الدراسات اميدانية أن مديري مؤسسات اخدمة يواجهون  :يلبي معظم احتياجاتهم
تلف بشكل كبر عن تلك الي تواجه مديري امؤسسات الصناعية  ااختافاتذ ن معظم أ و ،اميدان 
 تنحصر ي اجاات التالية:
ودة اخدمات )حيث يصعب قياسها مقارنة بالسلعأ؛ .أ  مشاكل تتعلق 
ذا غر وارد ي قطاع  مة" )وقد يصبح الناس الذين يقدمون أو يؤدون اخدمة جزءا من "مــُنتج اخد .ب
 السلعةأ؛
 للخدمة؛ اخراعا مكن تسجيل براءة  .ت
زين اخدمة؛ .ث  إن مؤسسات اخدمات غر قادرة على 
إن امزيج التسويقي ي قطاع اخدمات عادة ما يكون أوسع و أمل بامقارنة مع قطاع السلع املموسة.  .ج
امستفيدين أنفسهم، تعتر حيوية و حامة ي قطاع  ، و بنفالتفاعات بن مورد اخدمة و امستفيد
ظة إنتاجها، بينما السلع ا تستهلك ي اخدمات قياسا  إ قطاع إنتاج السلع. فاخدمة تستهلك ي 
ظة إنتاجها.  الغالب 
يوجد أكثر من  :أبعاد المزيج التسويقي التقليدي ضيقة بحيث ا تصلح تماما في تسويق الخدماتثالثا: 
اجات و امتطلبات اخاصة بقطاع د ليل يدعو إ ضرورة تكييف امزيج التسويقي التقليدي ليتاءم مع ا
الناس الذين يقدمون اخدمة. كما  ااعتبارمثال ذلك: أن امزيج التسويقي التقليدي ا يأخذ بعن ، اخدمات
ذين العني حن ، البيئة امادية الي تقدم اخدمة من خاها التأثر الكبر ي صرين يعدان من العوامل ذات أن 
و عملية اخدمة قطاع اخدمات. كما أن امزيج التسويقي اموروث ا يتطرق إ أحد أبرز عناصر اخدمة، و 
 ذاها، ما يؤشر عدم صاحية امزيج اموروث لقطاع اخدمات.
اجة املحة مزيج ت  اقرحلذا  و .مكيف إدارة تسويق اخدماتسويقي و عليه، فكل ما سلف يؤكد ضرورة ا
 "Borden" عدد من الباحثن إطارا معدا عن النموذج التقليدي للمزيج التسويقي الذي جاء به كل من 
ذا اإطار اخاص بتسويق اخدمات  "Mc Carthy"و  ي: 7Pعناصر أو سبعة ي الستينات، و يتضمن   و 
 مــُنتج اخدمة؛ .0
 السعر؛ .0
 التوزيع؛ .0




 ويج؛الر  .1
 الناس؛ .0
 الدليل امادي )البيئة اماديةأ؛ .1
 عملية تقدم اخدمة. .2
ذا اجدول عناصر امزيج التسويقي للخدمات قبل التطرق ها بإجاز فيما يلي:  و نوضح عر 
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ي )الناس، البيئة امادية و عملية تقدم  إذن، فامزيج امعدل لتسويق اخدمات يضم ثاث عناصر إضافية و 
اما جب اإ ،اخدمةأ ربع التقليدية مزجا  ي تشكل مع العناصر ا مام به ضمن الرامج التسويقية للمؤسسات و 
 اخدمية دوما اإقال بأي واحد منها.
فامشرون يقتنون  ،مستندة إ حاجات و رغبات امستفيدين ةيشرط مفهوم التسويق أن تكون القرارات التسويقي
لتبادل ي السوق، و عليه فامشري و بدخوله ضمن عملية ا ،السلع و اخدمات إشباع رغباهم و حاجاهم
ذ صول على حزمة من امنافع و اإشباعات امتأتية من عملية التبادل  ا يقسم إا أن امشري  ،يتطلع إ ا
لكن من وجهة نظر البائع، فإن العرض السوقي يقسم إ عناصر  ،العرض السوقي عادة إ أجزائه امكونة له
كثر امكونة له. إن امزيج التسويقي يعد ا لتنظيم امتغرات امسيطر عليها من قبل رجال  مائمةسلوب ا
 التسويق، و الي تلعب دورا ي التأثر على عمليات التبادل ي السوق.
و معمول  تلف كثرا من حيث امبدأ عما  ه ي بإن عملية تكوين امزيج التسويقي ي قطاع اخدمات ا 
خرى، حيث تتضمن عملية ت سواق ا  كوين أو خلق امزيج التسويقي اخطوات التالية:ا
 عزل العرض السوقي عن مكوناته أو عناصر امزجية الفرعية؛ .0
 امزجية الفرعية لتشكل جزءا من امزيج التسويقي.تنسيق العناصر  .0
ق دوما و أكيد أن عناصر امزيج التسويقي ستتعرض للتفصيل و التغير ما ينسجم مع متغرات و احتياجات السو 
اات عزل عنصر كما أنه ا مكن ،التنازل عن أي منها، فا يوجد مزيج تسويقي واحد يصلح لكل الظروف و ا
زمان.  عن آخر و قيمة كل عنصر تتباين حسب الظروف و ا
ذ العناصر السبعة امزيد من التفصيل  .و فيما يلي سنو 
 عناصر المزيج التسويقي للخدمات: ثالثالمطلب ال
 الخدمة الفرع اأول: 
ساس    ي حجر ا ية اخدمة و كل ما يتعلق ها، و ما أن اخدمة  الذي تب  أوضحنا ي امبحث السابق ما
تلف الرامج و  تمامفمن الضروري إياء  ،السياسات التسويقيةعليه         جودها  طيطها،خاص بأساليب  ا
 .ا...،خرى مثل ضمانات اخدمة، خدمات ما بعد البيعإضافة إ جوانب أ ،و مستويات تقدمها
خذ بعن  ساس ا مكنها أن تُقدم دونخصوصية اخدمات ااعتبارإذن جب ا ر الي تعتر ا  ، و اخدمة اجو
:اخدمات   1التكميلية و الي تنقسم إ
 الخدمات المسهلة:أوا: 
 التعريفأ. علوماتام( 
 ات؛يالطلب استام 
  ة؛الفوتر 
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 و مكن توضيح ما سبق ي الشكل اآي:
رة الخدمات  عرض الخدمة            ز















 Ch Lovelock et al, marketing des services, édition 6,Paris ,Pearson éducation,2008,p 95. 
 
صول على القيمة العظمى من اخدمة فالمعلوماتإذن،  اجة معلومات مستمرة. ،تسمح من ا  فالزبائن 
خدمة التكميلية الي يلعبها مقدم اخدمة ما يكون العميل مستعدا على اقتناء اخدمة فإن افعند استام الطلبيات:
 .عضوية مع العماء قبول الطلبية، فبعض امنظمات اخدمية تعمل على إقامة عاقة رمية و ي استام و
وار و تستلزم معرفة جيدة  اتاستشار اأما   بالزبون و تكوينا خاصا باستخدام امنتجات و اخدمات.فتتطلب ا
 تستلزم:  الضيافةو 
 العناية بالزبون؛ -
 معاملته كمدعو؛ -
 بهجة عند استقبال زبائن جدد؛إظهار ال -




م. -  حية الزبائن القدم عند عودهم ي إشارة إ تذكر
تاجون إ امساعدة للحفاظ على متلكاهم وأشيائهمم زبائنال عند زيارة الحماية:أما   .وقع اخدمة فإنه غالبا ما 
من اخدمات امساعدة الي تقع خارج نطاق اخدمات الروتينية امتعارف عليها، فبعض  موعة: ااستثناءاتو 
 .ي ظروف غر طبيعية وغر متوقعة اإدارات تستجيب هذ اخدمات الي تقدم
ارية يتطلب أن تكون دقيقة وف عداد الفواتير:إ إضافة صحيحة و مطابقة  جميع امنظمات تقوم بإعداد فواتر 
ن العكس يؤدي إ تذمر العميل لقيمة : آلة لعرض داد كشوف دورية عن حسابات العميلمثا : إع ،اخدمة 
.قة الدفع .القيمة امستح  ..ا
 اائتمان.ما فيها عملية  ميسرة و العميل أن تكون عملية الدفع سهلة، ويتوقع  يث :الدفع و أخرا
 السعرالفرع الثاني: 
يوية يعد السعر من عناصر    خرى  امزيج التسويقي السباعي ا و العنصر الوحيد الذي يدر ريعا بينما العناصر ا
ر مكن أن ، فأي خطأ ي عملية التسعكما يعد التسعر ي قطاع اخدمات من القرارات اإسراتيجية  ،مثل تكلفة
رى  ، إ جانب عوامل أخد اخدمة. كما يتأثر السعر مهارة و مكانة و درجة إبداع مزو يقود إ فشل امؤسسة
     القصوى منها  امتاحة: ااستيعابيةلطاقة حالة ا مستوى امنافسة ي السوق و كعدد امتقدمن لشراء اخدمة،
 امثلى.  و
كما تعتر عملية التسعر و امنافسة السعرية معضلة كرى تواجه امسوقن، فتحديد السعر نادرا ما يتم على أساس 
خذ بعن  حليل دد على أساس سعر التكلفة دوما ا الة  ااعتبارعلمي حيث غالبا ما يكون سعر البيع 
اصلة ي السوق ينبغي دراسة و حليل الظروف البيئية  و لتغير السعر ،الطلب و توجه الزبائن وفق التطورات ا
 ع و القطاعات السوقية امائمة.احيطة بالسوق و ذلك يعتمد كليا على تنوع اخدمات امطروحة للبي
و بشكل أكثر توضيحا فالسعر مثل  ،و بشكل مبسط، يُعرف السعر على أنه: "القيمة النقدية للمنتج أو اخدمة
 1.موع قيم التبادل الي حصل عليها الزبون نتيجة حيازته أو امتاكه أو استعماله للمنتج"
ا لزبائنها و جب على امسوقن الفهم اجيد لفلسفة ال سعر فالسعر العا قد يؤثر سلبا على امؤسسة بإفقاد
 احتملن ي السوق، و على عكسه فالسعر امنخفض يؤدي إ خفض إيراداها.
  عناصر المؤثرة في قرارات التسعيرال أوا:
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 (: العناصر المؤثرة في قرارات التسعير01الشكل رقم )
  العوامل الداخلية                                               لعوامل الخارجيةا    
داف التسويق       طبيعة السوق -      :أ
 البقاء ي السوق-                      قرارات التسعرافسة                         حالة امن -    
رباح-       قوى بيئية خارجية -                 تعظيم ا
صة السوقية-       يطة بامؤسسة   إدارة ا
اأ    إدارة نوعية امنتج-      )اقتصادية، سياسية و غر
داف أخرى:           أ
 امزيج التسويقي إسراتيجية -         
 التكاليف -         
 اعتبارات تنظيمية -                
 
 .010، ص بقاالطائي، مرجع س الني عبد ميد العاق، عباس بشر المصدر:
 
 :المؤثرة في قرارات التسعير العوامل الداخلية  .أ
لسوقي و تثبيت خاصة بامنتج مكنها من انتقاء اهدف ا إسراتيجيةقبل حديد السعر، جب على امؤسسة انتقاء 
ادئ   ما فيها السعر كركن أساسي. إسراتيجيتهاو من م نفسها بشكل 
داف التس  .0  :ويقأ
 :تتواجد بسوق تنافسي حاد  و امالكة لطاقة استيعابية كبرة يعتر مهما بالنسبة للمؤسسات البقاء في السوق
تم عليها  و حاجات الزبائن رغباتغيرات ملحوظة ي تيشهد      ضرورة البقاء بالسوق على امدى القصر ما 
ذ اإ، و لو على حساب الربح الة و تكون  بوط ا ذ امؤسسات عند            ااقتصاديةسراتيجية خيار 
سعار خلق تدفق  فيض ا فيض اإنتاج أما اخدمية منها إ  فاض الطلب فتلجأ امؤسسات الصناعية إ  و ا
 .نقدي مقبول
 رباح اجارية من خال تقدير  ظيم اأرباح:تع ا لتعظيم ا و حال معظم الشركات اخدمية الي تضع أسعار و 
قق أكر قدر  تلفة لأسعار و بالتا اختيار السعر الذي  حجم الطلب و التكاليف على أساس مستويات 
داء.  مكن من الربح دون إغفال ا
 :صة سوقية كبرة، تلجأ معظم امؤسسات اخدمية إ تثبيت وضعها ي سوق تتمي قيادة الحصة السوقية ز 
ذر بشأن تكاليف منخفضة لتحقيق ربح كبر على امدى البعيد و لكن  إسراتيجيةبه و تطبيق  جب عليها ا
ة عن امنافسة. خرى للمزيج التسويقي لتجنب امخاطر النا  العناصر ا




 :حالة طرح امؤسسات خدمات ذات جودة عالية بفعل استثمار و تكاليف ي  قيادة نوع المنتج أو الخدمة
سعار امطبقة تكون عالية و مائمة لطبيعة  يدي العاملة و عليه فا عالين ي امستلزمات امرافقة و مهارة ا
 اخدمات امقدمة للزبائن.
 :داف أخرى داف  أ كخفض  أكثر حديدا: كحال بعض امؤسسات الي تفرض سعر معن للوصول إ أ
 لتجنب امنافسة. السعر
 :المزيج التسويقي إستراتيجية .2
دافها التسويقية فيما بن و عليه جب التنسيق  ،يعتر السعر العنصر الوحيد الذي تستخدمه امؤسسة لتحقيق أ
م ي تطوير الرنا مج التسويقي القرارات التسعرية و متغرات امزيج التسويقي ح ا تؤثر سلبا بل تسا
 للمؤسسة.
 التكاليف .9
سعار ما أنه يتوجب على السعر تغطية تكاليف اإنتاج، ساسية لتحديد ا و القاعدة ا  إن حديد التكاليف 
ام ي حد ،التوزيع و الرويج إ جانب حقيق عائد مقبول ي عامل  يد اإسراتيجية السعرية لذا فالتكاليف 
فيض التكاليف امدروسة لطرح أسعار منخفضة يؤدي إ حقيق حصة سوقية أكر  ةإسراتيجي إتباعامطبقة، و 
سعار بل مكن  ،و طبعا دوما الـتأثر على جودة امنتج أو اخدمة و خفض التكاليف ا يع بالضرورة خفض ا
ا التنافسية و حقيق عائد عال. فاظ على أسعار  للمؤسسة ا
فالثابتة أو ما يعرف بالنفقات العامة و الغر مباشرة غر متصلة مع  ،ثابتة و متغرة و توجد التكاليف على نوعن:
 الي تتغر مباشرة مع مستوى اإنتاج. ةمستوى اإنتاج على عكس التكاليف امتغر 
 التنظيمية ااعتبارات .9
ذا اذ  ام جدا تضطلع به اإدارة امسؤولة عن حديد امسؤول عن ا و قرار  من  يكونالقرار و الذي  فالسعر 
ذا يعتمد على حجم امؤسسة دون إغفال التنسيق مع  اإدارة العليامهام  أو إدارة قسم التسويق و امبيعات و 
خرى ذات الصلة. قسام ا  ا
  العوامل الخارجية المؤثرة في قرارات التسعير .ب
 طبيعة الطلب و السوق .0
و بالتا فتحديد السعر تستوجب من امسوقن فهم العاقة  ،يشكل العرض و الطلب اجانب اموازي للتكاليف
 ستطرحها امؤسسة ي السوق.بن السعر و الطلب على امنتج أو اخدمة الي 
 المنافسة .2
 أربعة:إ  ااقتصاديونيعتمد حديد السعر على تنافسية السوق و الي صنفها 
 ؛امنافسة التامة -
 ؛ااحتكاريةامنافسة  -




 ؛القلة اراحتكمنافسة  -
 .التامة ااحتكارية -
ففي حالة امنافسة التامة فالسوق تشتمل على عدد من امشرين و الباعة الذين يتاجرون ي سلعة موحدة أما 
و ي حالة  يكون القطاع العام أي الدولة. نالذي مكن أ بائع واحدالتامة فالسوق يوجد ها  كاريةتااحامنافسة 
تتألف من امشرين و البائعن الذين يتاجرون فوق النطاق السعري بأكثر من السعر  سوقفال ااحتكاريةامنافسة 
تلف ي  دماهم أو منتجاهم امعروضة أو كون امنتج امادي  السوقي اموحد و ذلك ناتج عن إما ميز البائعن 
رالنوعية، السمات و اجودة أو طبيعة اخدمات التسهيلية و امساندة للخدمة  لذا فعلى امشرين دفع أسعار  ،اجو
 تلفة تبعا لتفاوت امنتجات و اخدمات.
القلة فالسوق فيها تتألف من عدد قليل من الباعة لدى كل واحد منهم إسراتيجية سعرية  احتكارأما منافسة 
اات بالتميي  ز.تتاءم مع طبيعة امنتجات أو اخدمات الي يعرضها و الي تتسم ي معظم ا
  :العوامل البيئية المحيطة بالمنشأة .9
 ا مكن إغفال الدور الذي تلعبه العوامل اخارجية احيطة بامؤسسة أو ما يسمى بالقوى البيئية و نذكر منها:
 :ارو تظهر ي صورة التضخم و  العوامل اإقتصادية أو الراجع، معدات الفائدة امؤثرة ي قرارات  اازد
 تؤثر على تكلفة اإنتاج للمنتج و إدراك امستهلك. اباعتبارالتسعر 
 :ا القوانن و التشريعا العوامل القانونية سد امسنونة من الدولة و الي إما تسهل أو تعرقل الطريق  تالي 
ي  لاستثماراإعفاءات الضريبية، فرض خفض معدل فائدة القروض اموجهة  :و من أمثلتهاامؤسسة  مأما
سواق قطاعات ما د من النشاط التسويقي لبعض ا و مايؤثر سلبا أو إجابا على  ،لغرض دعمها أو ا و 
 القرارات السعرية.
رضية الصلبة للسعر ت:طرق تسعير الخدماثانيا:  أما  ،إن عملية حديد التكاليف للمنتج أو اخدمة تعتر ا
ا قيمة امنتج فهي السقف، كما يتوجب ع لى امؤسسة أن تعتر أسعار امنافسن و العوامل إدراكات الزبون ا
ي الركائز  ذين الداخلية و اخارجية  سعار اموجودة بن  نلكي تستطيع الوصول إ أفضل ا ا م و  ،اا أ
ا   1:ي استعمااالطرق لتسعر اخدمات و أكثر
دعلى التكاليف:  بااعتماد .أ  و 
 طريقة فائض التكلفة؛ -
 ادل؛حليل نقطة التع -
ي. -  التسعر على أساس اهدف الر
دباإعتماد على المشتري: ب.  و 
 تسعر القيمة امدركة. -
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د باإعتماد على المنافسة: .ت  و 
 التسعر على أساس فائض التكلفة؛ -
يالتسعر على أ -  .ساس نقطة التعادل و اهدف الر
 : التوزيع الفرع الثالث
عمالال اخدمات فهو العنصر الرابط بن يعد التوزيع من النشاطات اهامة ي     سواق  منظمات ا و ا
ا تظهر بقوة أمية التوزيع نتيجة التطور ا ،)مستهلكن و موزعنأ صناعي و التكنولوجي الذي لو ي الوقت ا
على مناطق ن فسح اجال أمام تعدد امنتجات امطروحة و تنوعها و اشتداد امنافسة و انتشار امستهلكن و اموزع
 جغرافية واسعة.
 وردت عدة تعريفات للتوزيع و من أمها: :مفهوم التوزيعأوا: 
خرى من التصنيع "Kotler"تعريف  و البحث  الذي أورد أنه: "مورد خارجي يدخل للمنظمة ضمن امدخات ا
و مورد خارجي بصورة اعتيادية يستغرق بناؤ عدة سنوات و ليس من السه ا، و  ذا  ل تغيرو غر و ترتيب 
موعة من السياسات الي  ساسية ي امرافق اهندسية و اإنتاجية و مثل  مية مع اموارد الداخلة ا النظام من ا
موعة واسعة من العاقات" ساسي الذي عليه يتم بناء   1.تؤلف النظام ا
ة كبرة و على امنظمة حديد الدور نظام معقد يتطلب استثمارات مالي و ينص التعريف على أن التوزيع
احها.  اإسراتيجي الذي مكن أن يلعبه التوزيع ي 
فقد عرف التوزيع بأنه "يتضمن القرارات و النشاطات امتعلقة بتحويل امنتجات من امنتج إ  "Procter "أما 
 2.ارة امخازن"امستهلك و يشر ضمنها إ التوزيع امادي الذي يتضمن اخزن و النقل و إد
و ذلك النشاط الذي يساعد على انسياب السلع و اخدمات من الشركة امنتجة إ امستهلك  و عموما فالتوزيع 
 أو امستعمل بكفاءة و فعالية و بالكمية و النوعية و الوقت امائم و من خال قنوات التوزيع.
 :و للتوزيع ركيزتن أساسيتن ما
و الي تعرف على أها: "الطريق أو امسار الذي تأخذ السلعة عند حركها  :التوزيع( منافذ التوزيع )قنوات .أ
  3."من الشركة امنتجة إ امستهلك النهائي أو امستخدم الصناعي
:  و تنقسم قنوات التوزيع حسب نوع التوزيع أو حسب امنتجات إ
  :حسب السياسة التوزيعية 
 قوم امؤسسة ببيع منتجاها إ امستهلكن مباشرة دون وجود أي وسيط، حيث ت قنوات التوزيع المباشر: -
ذا من خال متاجر أو فروع متلكها أو قيامها بالبيع بالريد امباشر أو إرسال مندوبيها.  و يتم 
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 و يعتمد امنتجون فيها على حلقة أو عدة حلقات وسيطة لتوصيل امنتجات إ قنوات التوزيع الغير مباشر: -
، حيث تتو كل حلقة وسيطة القيام ببعض الوظائف التسويقية الازمة نيابة امستهلكن أو امشرين الصناعين
 .ااستهاكامنتجات من مراكز إنتاجها إ مراكز  بانسيابيةعن امنتجن للسماح 
 :يث ميز نوعن رئيسين و ما: حسب المنتجات 
  و قنوات توزيع السلع الصناعية. قنوات توزيع السلع اإستهاكية -
ولية  :التوزيع الماديب.  و مرتبط بكل اخطوات التسويقية من امواد ا و الركن الثاي للنشاط التوزيعي و  و 
ظة وصول السلع يث يعرف على أنه:"ح  نشطة ة إ السوق  م ي حقيق تدفق امنتجات ميع ا الي تسا
         على وسائل النقل و امناولة امناسبة ااعتمادمن خال  اكن وقوع الطلب عليهامن أماكن اإنتاج إ أم
ذ امنتجات تاءمو امخازن الي   1".طبيعة 
امؤثرة على اختيار قبل التطرق إسراتيجيات التوزيع، من اهام ذكر العوامل  :استراتيجيات التوزيع ثانيا:
ي:  إسراتيجية  التوزيع و 
ا من ااقتصاديو تتضمن اجانب  ر البيئة المحيطة:عناص - ، السياسي، التشريعي و اما للدولة و غر
 العوامل البيئية الي م التطرق إليها فيما سبق.
سواق امكملة و  عناصر السوق: -  يكلتها، طبيعة امنافسة و امستهلكن.و تشمل ا
 و الضعف لدى امنظمة إ جانب قوها امالية و خرها  و ترتبط بكل ما خص نقاط القوة عناصر المنظمة: -
 و معتها ي السوق.
 .اأي نوع امنتج، قيمته، حجمه و طبيعة دورة حياته... عناصر المنتج: -
 فهي: وفق تغطية السوق اإسراتيجيات التوزيعيةأما 
 استراتيجيات تغطية السوق )كثافة التوزيع(:  .أ
ون  ع ي السوق أو امنطقة اجغرافية كذلك كثافتهيقصد ها مدى تغطية التوزي و اختيار انتشار التوزيع مر
الازمة لتوفر امنتج و عرضه بشكل كاف، و ميز بن ثاثة أنواع من اسراتيجيات تغطية السوق  باإمكانيات
 : ا حسب نوع امنتج إ  مكن إجاز
 منتج، أكر عدد مكن من امنافذ لتحقيق تغطية أكر للأي عرض امنتجات ي  :التغطية الشاملة إسراتيجية 
ذ اإسراتيجية زيادة اإنفاق على الرويج و متابعة التغيرات ي العادات  إتباعو لكن على امؤسسة ي حال 
ار التجزئة للتعامل مع منتجاها بشكل أفضل.  الشرائية للمستهلكن مع حفيز ميع 
 دود من الوسطاء لعرض امنتجات ي منافذ توزيع نتقائيااالتوزيع  إسراتيجية : ما يع استخدام عدد 
ددة مثل شهرة الوسيط و إمكانياته امالية...  .ادودة ضمن شروط 
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ذ اإسراتيجية ا  ذ اإسراتيجية  ،ميع أنواع امنتجات تاءمو  من  ااستفادةو تسعى امؤسسة من خال 
ؤاء ال  وسطاء ي حقل امبيعات مع مارستها لرقابة جزئية على أعماهم.معرفة 
 يث تعرض امؤسسة منتجاها ي منفذ  التغطية بواسطة الوكاء إسراتيجية الوحيدين )التوزيع امطلق الوحيدأ: 
ذ اإسراتيجية من خال اتفاق بن الشركة امنتجة  و أحد توزيعي واحد ضمن منطقة جغرافية واحدة، و تتم 
ذا الوسيط فقط و ي سوق معينة زئةأ و مقتضا تلتزم الشركة امنتجة بالبيع إ  ار ملة أو  و قد  الوسطاء )
ذ اإسراتيجية امنتجات الفاخرة و النادرة. ص  خر بعدم بيع منتجات منافسة و  ذا ا  يصاحب ذلك التزام 
 ترويج الخدماتالفرع الرابع: 
تمامعنصرا حيويا ضمن امزيج التسويقي له القدرة على إثارة  باعتباربالرويج  تمامااا ينفك      بالسلع  اا
الين  و بالتا فهو قوة دافعة للنشاط التسويقي، إضافة إ و اخدمات      إيصال امعلومات إ امستهلكن ا
أي لعب دور حاسم  جات و اخدمات امنافسةو امرتقبن عن امنتجات و اخدمات ضمن خيار متعدد من امنت
ذ السلع و و نفسه  اخدمات، ي تصريف  ناك من يرى أن التسويق  اذ القرار الشرائي و  ما يدفعهم إ ا
 .الرويج
كثر مولية و الذي ينص  "Kotler"وردت عدة تعاريف للرويج و لكن يعتر تعريف  :تعريف الترويجأوا:  ا
و  1.: "النشاط الذي يتم ضمن إطار أي جهد تسويقي و ينطوي على عملية اتصال إقناعي"أن الرويج 
ر له. و ديناميكية الرويج و اعتماد على اإقناع كجو م ما ينطوي عليه التعريف   و أ
م أشكال  اإقناعي بشكل خاص له دور ي ترويج السلع  ااتصالو  .ي التسويق ااتصالو يعد الرويج أحد أ
طراف امتصلة و إيصال  ااتصالو عملية  ،و اخدمات م ا ا تكون فعالة إذا ما حققت تفا مختلف عناصر
أ. ااتصالامعلومات امرجوة. )سيتم التعرض جانب   التسويقي بشكل مفصل من خال الفصل اموا
موعة من اميطلق  :عناصر المزيج الترويجيثانيا: اعل و تتكامل كونات الي تتفمصطلح امزيج الروجي على 
داف على أنه:  " Armstrong"و"kotler" ذلك كما جاء ي تعريف و الروجية للمؤسسة، معا لتحقيق ا
"اخليط احدد من أدوات اإعان و ترويج امبيعات و العاقات العامة و البيع الشخصي و التسويق امباشر الذي 
دافها التسوي  بإجاز كما يلي: سنتناول بالشرح كل أداة على حدى و  2.قية"تستخدمه الشركة و أ
 اإعان:  .أ
مريكية، حيث عرفته على أنه: " و ما أوردته معية التسويق ا ا موا  وسائل غر وردت عدة تعاريف و أكثر
فكار أو السلع أو اخدمات بواسطة جهة معلومة و مقابل أجر مدفوع"  3.شخصية لتقدم ا
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و جهود غر شخصية فهو اتصال بشكل غر مباشر؛ مدفوع عنه أجر و يتميز اإ ي:  عان بأربع خصائص و 
و ما ميز عن الدعاية الي قد تكون دون مقابل؛ ا يقتصر على عرض السلع و تروجها بل يشمل  ودد 
فكار و اخدمات؛ يفصح من خاله عن شخصية امعلن  .ترويج ا
داف  إذن، فاإعان مثل جهدا من امعلن إقناع امعلن إليه و التأثر على سلوكه ي السوق و توجيهه ما خدم أ
:أما أنواعه فندرجها ضمن  امعلن الي تتمثل أساسا ي حقيق مبيعات أكر.  اجدول اموا
 أنواع اإعانات :(19الجدول رقم )
 حسب الوظائف التسويقية لإعان
 اإعان التعليمي .0
 اإرشادي أو اإخباري اإعان .0
 اإعان التذكري .0
 اإعان العام .1
 اإعان التنافسي .0
 حسب قنوات التوزيع التسويقية
لي أو العام .0  اإعان ا
 اإعان احلي أو إعان التجزئة .0
 اإعان الصناعي أو الف .0
 اإعان التجاري .1
 اإعان امه .0
، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، مدخل شامل :، التسويق الحديثخرونآ و الطائيميد  المصدر:
ردن  .001، ص 0200، ا
داف امرجوة منه إضافة إ تنوعه   قنوات التوزيع التسويقية  حسبو عليه فاإعان يتنوع حسب وظائفه و ا
 و كلها تصب ي إطار تقدم رسالة إقناعية للمتلقي.
تلفة لل ري منها: اإعان، الرويج.... و كلها ناك استخدام واسع مصطلحات  ذا العنصر اجو تعبر عن 
ي النشر اجاي ما يتعلق بامؤسسة سواء سياساها أو أنشطتها هدف التأثر على  تصب ي بوتقة واحدة و 
دم امؤسسة. و جديد أو تغير فكرة قدمة ا  هم إ ما   اجمهور من خال جذب انتبا
در اإشارة إ وجود اختاف بن ترويج اخدمة و ترويج السلعة، فاخدمة و تبعا خصوصياها ما يفرض على  و 
اطرة بسبب  إتباعامؤسسات اخدمية  طرق دعائية تتماشى مع ذلك خاصة و أن شراء اخدمة قد ينطوي على 
يط امشري على قرار  ما خلق انعكاسات تسويقية قد صعوبة تقييم جودها و كذا لعب التأثرات الشخصية من 
ها. ذا امورد ما خدم مصا خرة بذل جهود أكر و استغال  ذ ا تم على   ا تكون ي صا امؤسسة ما 




تمام إمالكما ا جب  اجة كباب مييزي جب تطوير عر انتهاج وسائل البيع  إشباعالشخصي ي  اا ا
. ،انات امكثفةعلى اإع ااعتمادالشخصي بدا من  و ما سنتعرض له ي العنصر اموا  و 
يعرف على أنه: "التقدم الشخصي و الشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة هدف دفع  البيع الشخصي: .ب
و شرائها  ي  ،ها" ااقتناعأو  العميل امرتقب  ساسية  البحث عن العماء و عليه فمهمة البيع الشخصي ا
  اخدمات "امناسبة"."امناسبن" للسلع و 
 و يعتر البيع الشخصي من أكثر طرق الرويج فاعلية و تكلفة و كما يتيح لرجل البيع من صياغة رسالته لتتاءم 
خر صول على امعلومات امرتدة )التغذية العكسيةأ و احتياجات الشخص امتصل به فهو يتيح هذا ا  ا
 و اإيضاحات الازمة. 
  ترويج المبيعات: .ت
مريكية للتسويق على أنه: " أسلوب يتكون من أنشطة تسويقية غر البيع الشخصي و اإعان  عرفته اجمعية ا
 أو النشر الدعائي، و الي تستميل السلوك الشرائي للمستهلك و ترفع من الكفاية التوزيعية للسلع أو اخدمات 
نشطو تتضمن طرق العرض امختلفة كامعارض  ا من ا رج عن الروتن العادي"و غر  1.ة البيعية الي 
م إضافة إ توجيه رجال البيع و اموزعن  و داف ترويج امبيعات ي: استمالة امستهلكن و حفيز م أ  تتمثل أ
:أما لإمام بأنواعه و وسائله نقدم ، و مساعدهم و أيضا تعزيز اإعان و غر من اجهود التسويقية  اجدول اموا
 أنواع ترويج المبيعات و وسائله :(11الجدول رقم )
 حدود استخدامها نوع السلعة المستخدمة الطريقة
 العينات اجانية .0
 
 
 أ. التوزيع على امنازل
 
 
صناف كافة  ا
ارتفاع تكلفة السلع الي -
زئتها  يصعب 
 مشكلة غياب أصحاب امنزل-




أصناف خفيفة و صغرة مثل 
 العطور و مستحضرات التجميل
 
 تكلفة مرتفعة-
 ف حج.عن طريق الص
 و اجات مرفقة بكوبون
زئتها كالعطور   أصناف مكن 
 و مساحيق الغسيل
للمعنين  تتطلب قبول إيصاها-
 عن طريق وسائل اإعام
 .اجوائز و امكافآت0                 .الكوبونات                      0
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 .امعارض التجارية0.امسابقات و سحب اليانصيب                  1
 .نوافذ العرض2          .العروض الروجية                       1
 .النشرات التوضيحية3           .اهدايا بأنواعها                        1
 .العبوات00          تأ          .لوحات العرض )الافتا02
حداث العامة00         .التذوق اجاي                         00  .رعاية امناسبات و ا
 .الطوابع الروجية00               .مبيعات الفرص                 01
 .وسائل تروجية أخرى01
 وافز امادية لرجال البيع  ا
 اءاخصم النقدي للوسط 
  ااجتماعاتاللقاءات و 
 الكميات اجانية 
 .000، ص مرجع سابق، و آخرونالطائي ميد  المصدر:
من حيث الوسيلة امستعملة و حدود  اختافهاو عليه، فهناك عدة طرق تندرج ضمن ترويج امبيعات و رغم 
امة عن السلعة عر  السلوك الشرائي استمالةاستخدامها إا أها تتفق ي كوها حافز إضاي  إيصال معلومات 
 مبيعات.أو اخدمة لغاية زيادة امبيعات و دعم جهود مندوي ا
 العاقات العامة: .ث
م امتبادل بن  تعرف العاقات العامة على أها: "ذلك النشاط امخطط الذي يهدف إ حقيق الرضا و التفا
ا سواء داخليا أو خارجيا من خال سيا ر خذ مبدأ امؤسسة و ما ا على ا سات و برامج تستند ي تنفيذ
 1."ااجتماعيةامسؤولية 
و قد عرفها معهد العاقات العامة الريطاي و بشكل رمي على أها: "اجهود اإدارية امرسومة و امستمرة الي 
ا" م متبادل بن امؤسسة و مهور  2.هدف إ إقامة و تدعيم تفا
فاظ على مبدأ التواصل بن امؤسسة و مهإذن، فكل التعاريف ال ا بغرض  سابقة تركز على مبدأ إنشاء و ا ور
م دوما إغفال اجانب اجتمعي.  كسب تأييد
ي:  م الوظائف الي تؤديها العاقات العامة   و من خال ما سبق تقدمه فأ
 تمام ر فيما يتعلق بامؤسسة؛ اا  بتقييم توجهات اجما
  خذ بعن لرغبات و احتياجات اجمهور و وضع سياسات مكنها حقيق التوازن بن ما يرغب  عتبارااا
 فيه اجمهور و ما تطمح إليه امؤسسة ما خدم الطرفن؛
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ش 2 ردن،  ،الوراقالتسويق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصرالعبادي، دباس اشم فوزي،جاب احسان د  .110ص ،0223للنشر و التوزيع،ا




 اصلة ي بيئتها؛  تعزيز ديناميكية امؤسسة و حسن تنافسيتها عر تتبع كافة التطورات و التغيرات ا
  إليهم. ااستماعو  ااتصالعماها عر تعزيز ثقتهم ها من خال تشجيع حسن العاقة بن امؤسسة و 
 :التسويق المباشر .ج
على أنه عبارة عن اتصاات مباشرة عر رسائل غر شخصية مع أفراد مستهدفن و منتقن  امباشريعرف التسويق 
صول على استجابة فورية و إنشاء و تطوير عاقات مثمر ، بعناية ذا لغاية ا  ة مع الزبون.و 
قواعد البيانات التفصيلية، اهاتف، الريد تتم عر عدة طرق منها:  و العاقة بن الزبائن و امسوقن امباشرين
ة امستهدفة و الدور الرئيسي ، و بناء عاقات وطيدة هم اإلكروي، الريد، الفاكس بغية الوصول إ الشر
ا و البحث ي أذ  الفورية. ااستجابةن امستهلكن عن للمسوقن امباشرين 
قدم تعريف معية التسويق امباشر و الي تعرف التسويق امباشر على أنه: "نظام و بناءا على ما سبق مكن أن ن 
اذواحدة أو أكثر للتأثر على الزبائن، هدف  اتصالتسويق تفاعلي يستخدم وسيلة  قرار شراء أو عقد صفقة  ا
و تعريف يركز على قيمة  ااتفاقددين يتم زمان ارية ي مكان و  عليها بن الزبون و امسوق مباشرة". و 
 التفاعل امباشر.
 المباشر منافع التسويق :  
 للزبائن و امسوقن معا أمها: منافعقق التسويق امباشر 
  بالنسبة للزبائن: 
 و ذو طابع خاص؛ ااستعمالمائم و سهل  -
اجة  ن الطلبو مكن للزب -  ؛للتنقلي أي مكان أو زمان دوما ا
ائل من امعلومات عر تصفح مواقع الشركات؛ - صول على كم   مكن للزبون ا
م ضمان التفاعل و  -  الفورية من امسوق. ااستجابةو ا
 بالنسبة للمسوقين:
 أحسن أداة لبناء عاقة قوية مع الزبائن؛ -
الشخصية و الوصول إ الزبائن  ااتصااتو مائمة عر  فورية عروضتلبية حاجات الزبائن و تقدم  -
 احتملن ي الوقت امائم؛
 الوصول إ الزبائن ي أي مكان دون استخدام وسيط؛ -
سواق الي يرغب مارسة  - عرض امنتجات بتكلفة أقل مع بدائل أمثل مكن البائع من الوصول إ ا
 زة تنافسية؛نشاطه التسويقي فيها و بالتا حقيق مي
 :أشكال التسويق المباشر 
:  يتخذ التسويق امباشر عدة أشكال نقدمها ي الشكل اموا
 




(: أشكال التسويق المباشر06الشكل رقم )  
 
 
   
، دار اليازوري، التسويقية المتكاملة: مدخل استراتيجي ااتصااتالطائي ميد و العسكري أمد،  المصدر:
ردن،   .000، ص 0223ا
شكال الرئيإ : البيع الشخصي أو البيع وجها لوجه، سية للتسويق امباشر امتمثلة يذن، يبن لنا الشكل أعا ا
امباشرةأ،  ااستجابة، التسويق عر التلفاز )الكتالوجالتسويق عر اهاتف، التسويق عر الريد امباشر، تسويق 
 .تسويق الكشك و التسويق اإلكروي )عر اخطأ
د أن:  و  بامقارنة بن أشكال التسويق امباشر 
من  %00التسويق امباشر و  اتصااتمن مصاريف  %03يشكل عاميا أكثر من  :التسويق عبر الهاتف -
اا رحبا للتفاعل امباشر باإضافة  و يوفر  صول على تغذية  اتسامهإ مبيعاته و  بامرونة، السرعة و إمكانية ا
اوز عكسية فورية و  د: حال حدوثها ااعراضاتتوفر فرصة  . و لكن من أبرز عيوب التسويق عر اهاتف 
عر اهاتف النقال ا تتاءم ي أوقات غر مائمة و أحيانا تكون مزعجة جدا، إضافة إ استام رسائل  ااتصال
 و حاجات و رغبات مستلم الرسالة.
ددة  إرسالعمل على و أسلوب شائع يتسويق البريد المباشر:  - ددة إ سوق  رسالة إعانية مطبوعة 
ريبها أو   من خدمة  ااستفادةأيضا و غالبا ما تكون الرسالة اإعانية على شكل رسالة دعوة لشراء سلعة أو 
اري أو قد تكون الرسالة على شكل مطوية   أو مواد و مطبوعات يرغب امسوق ي إيصاهاأو امشاركة ي نشاط 
 إ الشخص امستهدف هدف التأثر فيه.
شكال  كثرو ا ي: الفاكس ميل، الريد اإلكروي و الريد الصوي الثاث ا فاضو ميعها تتسم  ،شيوعا   با
 و اإجابة أو عدمهما أمام الزبون.  ااستامالتكلفة إ جانب سهولتها و سرعتها و إتاحة حرية 
 لة تسويق مباشرة تستخدم امطبوعات و الفيديو و الكتالوجات اإلكرونية وسيالتسويق عبر الكتالوج:  -
تارةإو تقوم ب ازن الشركة  رساها مباشرة إ فئة سوقية  ات،  ذ امنتجات موجودة ي   على أساس وجود 
 أو معروضة عر اخط.




ذا النوع من البيع امباشر إا أن شعبيته قلت منذ سنوا سعار ي الكتالوجات ت و رغم عراقة   بسبب ثبات ا
 و تغر اموضة باستمرار و عدم القدرة على تلمس السلع امدرجة فيها.
م الوسائل رغم شيوع ا تسويق التلفاز: -  نرنت و يأخذ شكلن: من أ
ا دقيقتن، يقوم امسوق خاها إبراز خصا المباشرة: ااستجابةإعان  و عرض إعاي ي مدة أقصا  ئص و 
اذ قرار الشراء  د با ي وسيلة سهلة و مات امنتج هدف إقناع امشا رقام اجانية امعروضة و   من خال ا
 و رخيصة.
ذ الوسيلة ي ذأخ قنوات التسويق البيتية: بشكل كبر جدا عر الفضائيات العامية و يعتمد على  اانتشارت 
سعار التنافسية  عر إبراز عملية عرض بسيطة و ذكية للمنتج و إيصال امنتج إ البيت ي الوقت امنافع و طرح ا
 الذي يرغبه امشري.
ي أجهزة حديثة  التسويق عبر اأكشاك: - ديثة الي تضعها الشركات أمام الزبائن و  ي من بن الطرق ا
توضع باحات التجارية  تقدم خدمات تشتمل على امعلومات و أوامر الطلب للمنتجات امعروضة و غالبا ما
ا. الي تسمح للزبائن حويل الصور من اهاتف  Kodakكأكشاك   الكرى، امطارات و اموانئ التجارية و غر
ودة عالية.  النقال و طبعها 
 المزيج التسويقي الموسع للخدمات: رابعالمطلب ال 
للخدمات، لذا  بسبب عدم ماءمته لانتقادات تعرضكما سبق ذكر آنفا فامزيج التسويقي التقليدي الرباعي    
اوات لتطوير ماذج خاصة باخدمات  م تلك برزت عدة  ا من خال ضم عناصر جديدة و من أ عر مديد
د النموذج اممتد ي: اجمهور، البيئة امادية و  النماذج    عملية تقدم اخدمةالذي أوجد ثاث عناصر جديدة و 

































، دار الفكر اجامعي، إدارة التسويق في بيئة العولمة و اإنترنتمد فريد الصحن، طارق طه أمد،  المصدر:
 100، ص 0222اإسكندرية، 
 لثاث بشيء من التفصيل:من الشكل السابق سنتعرض للعناصر ا انطاقا
 الجمهورالفرع اأول: 
فراد،      ساسي ي حالة إنتاج اخدمة و تسليمها للمستفيدين من أو ما يطلق عليهم الناس أو ا م العنصر ا و 
م عبارة عن امستفيدين من ،حيث طريقة التقدم و العاقات التفاعلية اخدمة  و يتم تعريف اجمهور على أنه: "
إ مستوى التفاعل بينهم، أو ما يطلق عليه بالعاقات التفاعلية القائمة بن مزود ك مزوديها، باإضافة و كذل
 1.اخدمة و امستفيد، كما يتضمن عنصر اجمهور العاقات التفاعلية بن امستفيدين من اخدمة أنفسهم"
من اخدمة و يسامون ي  كلون جزءا مهمافالناس الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيليا ي مؤسسات اخدمة يش
إنتاجها مثلهم مثل مندوي البيع. و من الصفات امميزة ي كثر من امؤسسات اخدمية أن اموظفن التشغيلين 
م ي بيع اخدمة از اخدمة أو أدائها باإضافة إ دور از يقومون بأدوار مزدوجة، فهم يقومون بإ . إن طريقة إ
ال ي نشاط البيع التقليدي. اخدمة أو و ا  أسلوب أدائها يعد حاما بالنسبة لبيع اخدمة ماما كما 
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ذا السياق، فإدارة التسويق تكون معنية بشكل واضح باجوانب التشغيلية لأداء ، و ي التأثر أيضا على و ي 
إن  ،دمة و القائمن على تقدمهاعملية السيطرة على جوانب معينة من جوانب العاقة بن امستفيدين من اخ
يوي الذي يلعبه القائمون على تقدم اخدمة، خصوصا ي عمليات الدور  الشخصي العا يع أن  ااتصالا
تماماعلى إدارة التسويق أن تعر  م و رقابتهم. اختيارخاصا لقضايا  ا  العاملن، تدريبهم، حفيز
و اإقرار علنا بأن العاملن من ذوي ن "السر الكامأ "Davidson"و كما يؤكد  اح مؤسسات اخدمة  ن وراء 
م الذي يشكل عنصر الناس ي مؤسسة اخدمة" ااتصال م اجزء ا  1.الشخصي امباشر بالعماء 
مية ي قطاع اخدمات إن إدراكات  ،و العاقات التفاعلية بن امستفيدين من اخدمة أنفسهم تعد ي غاية ا
و الصعوبة تكمن ي السيطرة على  ،قد تتشكل و تتأثر بفعل امستفيدين اآخرينيد حول جودة اخدمة امستف
ا.  طبيعة العاقات التفاعلية بن امستفيدين من حيث إدارها و تسير
 ةالمادي بيئةالالفرع الثاني: 
شياء كافة ي تتمثل     فهي ها، امادي شعورال تعميق أو ،اخدمة تقدم ي امستخدمة املموسة العامات و ا
  .اخدمة مع مبتجربته امتعلقة امستفيدين كاترا إد على واضح بشكل تؤثر
تمامة للخدمات، يتحتم على امسوقن ياصية الاملموسخبسبب ف بإكساب اخدمة مستوى معن من النوعية  اا
يئة امادية للخدمة و الي سوف تؤثر ي أحكام و جعلها أقرب للعنصر املموس منها لغر املموس من خال الب
ثاث، الديكور، الضوضاء، اموسيقى ذات دالةو تتضمن البيئة امادية عناصر  ،امستفيدين ، درجة مثل )ا
رارة..  ..أا
 2:تواجه امؤسسة متمثلة يمهمة صعبة بسبب وجود نوعن من امشاكل  تعترإا أن هيئة البيئة امادية 
 دودة نوعا ما. تعتر  معرفتنا بتأثر البيئة و بالذات العناصر امكونة ها تعد 
 يث أهم يتعاملون مع بيئاهم و يستجيبون ها بطرق شخصية متنوعة. اختاف فراد   ا
ذ النقطة و إكساها جانبا إبداعيا خاصا ها يكسبها  در اإشارة إ أن امؤسسة الي تعرف كيف تستغل  و 
ويتها. ميزة   تنافسية و ح 
 عملية تقديم الخدمةالفرع الثالث: 
نشطة كافة إ اخدمة تقدم عملية تشر     انظر  متلقيها، و اخدمة مقدم بن التفاعل و اخدمة، بأداء امتعلقة ا
 .ذاها التقدم عملية ي مشاركا عاما امستفيد اعتبار و لانفصال، اخدمة قابلية عدم خاصية
و عملية تقدم اخدمة تضم  ،إن الطريقة الي يتم من خاها تقدم اخدمة تعد حامة بالنسبة مؤسسات اخدمة
مية مثل السياسات و اإجراءات امتبعة من قبل مؤسسة اخدمة لضمان تقدم اخدمة إ  أشياء ي غاية ا
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اممنوحة  ااختيارطات و حرية التصرف أو مثل امكننة و تدفق النشا إ جانب نشاطات أخرى امستفيدين
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ذا الفصل،     كادمية الي توصلنا إ أن تسويق اخدمات و رغم قلة البحوث امن خال ما م طرحه خال 
إا أنه يكتسي أمية متزايدة نابعة من امكانة امتوسعة الي حتلها اخدمات ي حياتنا، و بالتا فتسويق  تناولته
و ي قلب امواضيع التسويقية ما يتيح من فهم شامل مفهوم اخدمات             اخدمات كتخصص قائم بذاته 
داف امؤسسات اخدمية و حاجات الزبائن، و ذلك الي تتيح التغلب على او خصائصها  ملموسيتها و تقريب أ
لن يكون متاحا إذا م هتم امؤسسة مزجها التسويقي الاتقليدي و إعطاء كل عنصر منه حقه، مع إياء 








مةـمس  اتــالمعلوم تاـتكنولوجي ا
ال ـااتص رـــتطوي ال فيـو ااتص
 قيـــــالتسوي
  





اح و    ؤاء الزبائن الذين  استمرارية أي مؤسسة ي قدرها على جذب الزبائن و يتوقف  تنمية وائهم ها، 
عمال امعاصرة.رغباه تلف احتياجاهم و طبائعهم، و تتباين خصائصهم و إن حقيق  م ي ظل بيئة ا
مية، إشباع الرغبات و ااستجابة الفعالة هاته ااحتياجات و يستدعي من  زيادة رضا الزبائن أمرا بالغ ا
ساس ي العملية امؤسسات القيام بعملية اتصال فعالة لتقريب امؤسسة من الزبون و  تاجية.اإن جعله حجر ا
اصل ي اجال التكنولوجي كان له التأثر البالغ على ميكانيزمات اجهود التسويقية عامة              إن التطور ا
 ي مقدمتها الشبكات ااتصالية منها على وجه اخصوص، حيث مكنت تكنولوجيات امعلومات ااتصال و و
نرانت و -العنكبوتية نرنت، ا كسرانت  ا ذ اجهود لتحقيقم -ا داف بكفاءة و ن استثمار   فعالية.  ا
، فقد تناولنا ااتصال فيها امعلومات و تتكنولوجيا مسامة لتسليط الضوء على عملية ااتصال التسويقي و و
ذا الفصل ثاث عناصر أساسية   : من خال امباحث التاليةي 
ول: خصص دافه،همفهومه، مضمون: التطرق إ كل منتصال التسويقي من خال لا امبحث ا   ، طبيعته و أ
 .هاح عواملكذا   و
ااتصال ي   مزيج ااتصال التسويقي )الروجيأ مع إبراز دور تكنولوجيات امعلومات و امبحث الثاي: تطرق إ
ذا امزيج. كل  عنصر من عناصر 
 التسويقي. ااتصال على ااتصال تكنولوجيات امعلومات وما نتج عن تأثر  وأتناول ما أفرز امبحث الثالث: 
 
 




 ااتصال التسويقي المبحث اأول:
يث أنه يساعد على     م أوجه النشاطات التسويقية  امستهلك  امنتج إ إيصاليعد ااتصال التسويقي أحد أ
داف  و ذلك ما يتوافق زبائنها، و خلق فضاء تفاعلي بن امؤسسة و حسب حاجاته ورغباته، باإضافة إ ا
 التسويقية ها.
يمي أو النظري لاتصال التسويقي ابتداء و ذا امبحث اإطار امفا  من التحديد الدقيق مفهومه، اسنتناول ي 
احه و إبرازمضمونه و مواضيعه لننتقل فيما بعد إ   .التسويقي العوامل امؤثرة ي اختيار مزيج ااتصال شروط 
 مضمون ااتصال التسويقي مفهوم، مكونات و المطلب اأول:
ية     ذا امصطلح و بالتا  ااتصالفيما يلي سنتعرض ما التسويقي ح نتمكن من اإحاطة مختلف جوانب 
 فهمه بشكل أمثل.
 مفهوم ااتصال التسويقيالفرع اأول: 
 حسب قواميس اللغة الفرنسية، حمل كلمة «communicate»تعود جذور كلمة اتصال إ الكلمة الاتينية    
اتصال عدة معاي من بينها إرسال، مرير، إعطاء، تقاسم أو إخبار عن شيء معن، كما يع اارتباط أو العاقة 
  1بن طرفن أو أكثر.
ي  لتا التغيربا و التأثر،موعة من امعلومات هدف  يعرف ااتصال بشكل عام على أنه عملية إيصال و
ر امستهدفة. موعة من اجما   2سلوكات أو مواقف 
ا تعريف واحد أو وجهة نظر منفردة، و من الصعب أنمكن القول عموما بأن ااتصاات  يعود  لعل ذلك دد
ميتها و ا امباشر سواء على الفرد أو أساسا كما ذكرنا آنفا  جل التفاعل و تأثر عليه  ااستمرار، و امنظمة 
موعة من احاوات التعريف  ذا فهناك  فقد اختلفت التعريفات باختاف وجهات النظر بشأها، لكن رغم 
 ااتصال التسويقي نذكر منها مايلي:
 Remie - Pierre Heude تعريفأوا: 
 العاقات تتمثل ي و"عبارة عن ميع التقنيات امستعملة هدف بناء صورة للمؤسسة،  :ااتصال التسويقي
" العامة،  3.اإعان، تنشيط امبيعات، التسويق امباشر...ا
  Lambinتعريفثانيا: 
ا امختلفة من"ااتصال التسويقي عبارة عن  ر ا ما ا امؤسسة با  ،مستهلكن تلف اإشارات الي تصدر
 4".العموميةكذا السلطات  زبائن، موزعن، مسامن، موردين، مستخدمن، و
                                                          
1 Le petit Larousse illustré, Larousse, paris, 2001, p 239 
2 P. helfer, J.Orsoni, Marketing, Vuibert, 5 éme édition, Paris, 1998, p 253. 
3 Remi Pierre Heude, Communication, dictionnaire analogique de la publicité et des medias, Eyroles, 1993. 
 
4 Jean Marc Decaudin, La communication marketing : techniques, concepts, stratégies, économica, 2ème         
  édition, Paris, 1999, p 10.  
 




: و  ي نفس السياق نذكر التعريف التا
 Lindon et Lendrevieتعريف  ثالثا:
طراف امشكلة للسوق تلف ا ا  و ذلك ااتصال الصادر عن امؤسسة با )مستهلكن،  ااتصال التسويقي 
دافها التسويقيةالرأي.موزعن، امؤثرين ي   1... ا أ سعيا منها إ حقيق أ
 Pride et Ferrellتعريف رابعا: 
ي: "تنسيق اجهود الروجية و على ااتصاات التسويقية  د ا صول على ا خرى لضمان ا من  التسويقية ا
 2.اإقناع لدى الزبائن" خلق التأثر و امعلومات و
موع العمليات الي تقوم ها امؤسسة هدف  و  امعلومات  إيصالومن وجهة نظرنا فإن ااتصال التسويقي 
ا امختلفة و إقناعهم و ر  . التأثر فيهم للتغير ي سلوكاهم جما
ذ التعاريف مكن حديد بعض خصائص ااتصال التسويقي امتمثلة يو   :من خال 
و   .أ ر امستهدفة.مصدر ااتصال  تلف اجما  امؤسسة، أما امستقبل فهو 
د ذاها. نوعن: اتصال خاص بامنتج، و أالرسالة)لاتصال  .ب  اتصال خاص بامؤسسة 
أو نظم فرعية  التفاعل كوها ي ذلك أها تتكون من عناصر تتميز ااتصاات التسويقية بالشمولية و .ت
 متفاعلة مع بعضها البعض.
 مكونات ااتصال التسويقيالفرع الثاني: 
تلف نظريات ااتصال ي نظام شامل، و    ذلك من  إن إثراء فهم العملية ااتصالية يستدعي الدمج بن 
 الذي مكن إثراؤ بكل من: "Shannon": ــــخال: موذج ااتصال اخطي ل
اث  -  ي التغذية ل نظرية لاتصال أا وك  ام ي الي جاءت مفهوم أساسي و "Nobert Wiener"أ
   (La rétroaction). العكسية
 ترمة الرسالة. : تشفر والسيميائية -
 .غر إرادي بالتوازي مع اإصدار اإرادي للرسائل أ ) إصدار دائم و PALO ALTOمدرسة  -
 امتمثلة ي: أles cinq W de Lasswell)إ ذلك موذج  باإضافة 
Who says .what to .whom.through .which channel with what effect ? 
 بأي أثر ؟ معنی: من يقول، ماذا يقول، من يقول، عر أي قناة، و
: و ذا الدمج أو امزج ي الشكل التا  مكن تلخيص 
                                                          
1 J Lendrevie, J Levy, D Lindon, Mercator, Théorie et pratique du marketing, Dalloz, 7ème édition, Paris, 
   2003, p503. 
 
امد للنشر والترويج ااتصاات التسويقية وثامر البكري،  0 ردن،  ، دار ا  .10، ص 0221التوزيع، ا
صوات، اإشارات...ا .    ا: الصور، ا ي هتم بدراسة أنظمة الرموز مهما كانت طبيعتها و حدود   *تع دراسة الرموز اللغوية، و 
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:من الشكل أعا  موعة من العناصر على النحو التا  يتضح أن العملية ااتصالية تتكون من 
  )تقاسمأ امعلومة مع شخص آخر امرسل، أو امصدر ااتصال يرغب ي إشراك: (المصدر )المرسل أوا:
موعة أخرى، و أو الناطق باسم شخص آخر كأحد  مكن أن يكون امصدر شخص کالبائع مثا، أو 
ر الي تظهر ي اإعانات عن العاما الشخصيات ، أن يكون امصدر ذو طبيعة معنوية سواء كانت ت أوامشا
 1.أو امؤسسة ي حد ذاها العامة
موعة من الرموز و الرسالة اإرادية والرسالة غير اإرادية: ثانيا: تقوم  التعابر الي الرسالة الرمية عبارة عن 
موعة من امعاير  امؤسسة بإرساها للجمهور يث يتم تصميمها وفق  امستهدف عر وسائل ااتصال امختلفة، 
ما الرسالة غر الرمية فهي عبارة عن تلك امعلومات الي تصدر عن أ ال خرته. الي تضمن احرام امستقبل و
سة خاصة إذا ما احظ مكن لنتائجها أن تعود بالضرر على امؤس غر إرادية، و امؤسسة بصفة مستمرة و
توى انس كبر ي   2الرسالتن. امستقبل عدم 
                                                          
1 George E.Belch, et al, Communication Marketing une perspective intégrée, chenelière éducation, canada,             
  2005, p132 
 
2 Jean Marc Decaudin, La communication marketing : techniques, concepts, stratégies, Economica, 3eme        
  édition, paris, .2003, p23 
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 وسيلة ااتصال، باإضافة إ أنه مثل حلقة وصل بن أوحامل الرسالة ااتصالية أو القناة  حامل الرسالة:ثالثا: 
يث يؤثر على جودة الرسالة و امرسل و     طرف امستقبل،مدى إدراكها ي  امستقبل، فهو يقوم بدور حقيقي 
ب إليه  و و الرسالة" "Mc Luhan"ذا ما ذ   1.بقوله بأن " الوسيط 
و امستهلك، إن امستقبل :المستقبلرابعا:  "P. Bourdieu"يقول ،ا..امؤثر، قائد الرأي.لاتصال التسويقي 
الي  التجارب الفردية واجماعيةو يعمل على تثمينها وفقا جموعة من ة، إن امستقبل يشارك ي إنتاج الرسال
 اكتسبها".
راف امع و الة تعتر سوء فهم امضمون، و فقيام امستقبل برمة الرسالة مكن أن يؤدي إ ا ذ ا الرمة  ي 
 2.مصدرا لعدم فعالية ااتصال التسويقي
ا طور اللغة ي ااتصال نا يظهر د و :ترجمة الرسالة تشفير و خامسا: ان يقة لتبادل مار باعتبار ذ  ي ا
خر بدور يعمل  ذا ا فامصدر يقوم بتشفر الرسالة من خال حويل أفكار إ اللغة الي يفهمها امستقبل. 
نه.  3على ترمتها من اللغة امستعملة إ ما يقابلها ي ذ
موعة ردود أفعال امستقبل بعدما يكون قد مع، رأی أو قرأ  :التغذية العكسية سادسا: مثل اإجابة ي 
فورية كتكوين )تسجيلأ رقم اهاتف  حفظ معلومات لنشاطاتكتنتج عن حركات غر مرتقبة  ه إجاباتو الرسالة، 
ل اإعان عر الشاشة.  4من أجل طلب امنتوج 
 5يلي: قي ماتتميز بيئة ااتصال التسويالضوضاء:  سابعا:
ت متعددة و معلومات متدفقة و سائل ور أ.  ،...أ مهنية ،ةاجتماعي لفة )معلومات شخصية، عائلية،ذات طبيعة 
  سواء كانت مرغوب أو غر مرغوب فيها فهي تؤثر على درجة فعالية العملية ااتصالية. و
تلف وسائل اإعام، و ب. مر الذي يؤدي إ ناك اآاف من الرسائل الي تبث عر   صعوبة إدراك و ا
 الرسالة ااتصالية لدى امستقبل.
 مضمون ااتصال التسويقي الفرع الثالث:
موعة من امنتجات فيسمى "باتصال مكما سبق القول، فإن ااتصال التسويقي مكن له أن ختص     نتج أو 




                                                          
1  Jean Marc Decaudin, .cit, p23  
 
2  Ibid, p 24. 
3   Lendrevie, D Lindon, Mercator, théorie et pratique du marketing, Dalloz, 5eme édition, paris, 1995,  p 442. 
4  George E Belch et al, op.cit, p 138. 
5  Jean Marc Decaudin, 3éme edition, op.cit, p26. 
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: و (Communication produit) اتصال المنتجأوا:   و ينقسم إ
قيقية للمنتج ي تشجيع امستهلك على الشراء.و يركز على  واتصال المنتج بحد ذاته:  .أ  1اخصائص ا
فيه يتم  لموس للمنتجات وو يعتمد ي حالة عدم اجدوى من إظهار اجانب ام و اتصال العامة: .ب
 2.ذلك على شخصية العامة الرمزي لاتصال، و اجانب التصوري و على ااعتماد
 ((Communication corporateاتصال المؤسسة ثانيا: 
ذا النوع من ااتصال حول كل منا  :تعريف .أ داءيتمحور  كذا  و للمؤسسة،ااجتماعي  ااقتصادي و ا
  3ثقافتها. تلف القيم الي تتميز ها و
 بذلك الرويج منتجاها. يعرف على أنه ذلك ااتصال الذي يتمحور حول امؤسسة هدف تطوير صورها، و و
 4:امؤسسة ي تكمن أمية اتصال و
تلف الصور الي بناء صورة شاملة مختلف نشاطات امؤسسة، و - ى ظح ذا من خال عملها على حوصلة 
ذ النشاطات.  ها 
                                                          
1  Paul Sherlook, le marketing business to business, Dunod, Paris, 1992, p 169. 
 
2  Luc Marcenac et al, stratégies publicitaires, de l'étude mercatique au Choix des medias, Breal édition,        
   1994, p 163. 
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4  Philippe Boistel, la communication d'entreprise un élément majeur de la politique générale des                  





 ثقافة امؤسسة -
 القيم -
ا ااقتصادي و ااجتماعي -     أداؤ
   
 اتصال المنتج
د ذاته -  امنتج 
 عامة امنتج او امنتجات -
 التسويقيااتصال 
 




و منتجاها امختلفة. -  العمل على مديد صورة امؤسسة 
ير المستهدفة: ب.  ر و الجما  1:ميز بن نوعن من اجما
ير التجارية . 0  المستهلكين(:)الجما
ل اتصال امنتج، و ل  ذا ي حالة عدم أو ضعف إمكانية مييز منتجاها عن  مكن اتصال امؤسسة أن 
مكن ترمتها  ي حالة ما إذا كانت منتجات امؤسسة عبارة عن خدمات ا ،منتجات امنافسة حالة البنوك مثا
التن يتم التمييز من ددة )مثا ي حالة أ catalogues)ي قوائم  وكاات ااستشارة ي اإدارةأ ي كلتا ا
 خال صورة امؤسسة.
ير غير التجارية: .2  الجما
ر ا تعتر من  و  من أمثاها: السلطات العمومية، معيات امستهلكن، ستهلكن بشكل مباشر، وامي ما
 . وساط امالية،... ا  ا
داف اتصال المؤسسة:   ت.  2من أمها:أ
 بناء صورة قيمة ومناسبة للمؤسسة. -
 حديد اإطار اخاص بنشاطها. -
وساط امالية عن طموحات و إعام امسامن و -  عزم امؤسسة. ا
 البيئة. تلبية متطلبات ماية امستهلك و إظهار اإرادة السليمة ي اخضوع للتشريعات و -
 جمهور الداخلي للمؤسسة. رد ااعتبار لل كسب الثقة، تشجيع و  -
ديثة، و داف قد فرضتها الوضعية ا ي أ داف   ي تقتضي من امؤسسة عاوة عن مواجهة متطلبات ذ ا
حيان. ها ي كثر من ا ر الي تتعارض مصا تلف اجما موعة من القيود الي مليها   السوق، احرام 
 التمييز بين اتصال المنتج واتصال المؤسسة ثالثا: 








                                                          
1 J Lendrevie, D Lindon, op.cit, p 500. 
2 J Lendrevie, B.Brochand, op.cit, p162. 




 اتصال المؤسسة : التمييز بين اتصال المنتج و(16)لجدول رقم ا
 معيار التميز اتصال المنتج اتصال المؤسسة
 التطبيق إطار العامة امنتجات، امؤسسة
ياة امؤسسةأ إسراتيجية دافطبيعة  تكتيكية )مرتبط بدورة حياة امنتج أو العامةأ )مرتبط   ا
اريةأ ارية ،وغر  ر ) ر امستهدفةاج على وجه خصوص امستهلكن كل اجما  ما
وية امؤسسة غالبا ما تتخذ  أشكاا تتمحور حول 
 متعددة
 طبيعة الرسالة تركز على جانب واحد فقط
ها نفس امضمون، لكن شكلها  ا ترتبط بالزمن،
ر امستهدفة   ختلف باختاف اجما
 مدة حياة الرسالة مدى حياة امنتج أو العامة ةمرتبط
 امستعملةالتقنيات  ..ا،ترقية امبيعات ،البيع الشخصي. اإعان .االعاقة العامة، الرعاية..
         Philippe Boistel, la communication d'entreprise un élément majeur de la politique :المصدر  
        générale des entreprises, www.crcom-ac-versailles.fr./ing /doc/ph-boistel doc, (02/12/2017).    
 
اات وتكاملهما أكثر من تناقضهما، ي الواقع، إن اتصال امنتج واتصال امؤسسة  خصوصا  ففي الكثر من ا
كل  اتصال مؤسسة من شأنه أن يؤثر على منتجاها، و فكل ،اجاهتنفسه مع عامة منامؤسسة م إذا كان اس
م ي بناء و   1صيانة صورها. اتصال من اتصاات امنتج يسا
داف ااتصال التسويقي أنواع و  طبيعةالمطلب الثاني:   أ
داف )نوع ااستجاب   كاما  الة اتصال امؤسسة عنها ي حالة اتصال امنتج، وي ح أةتلف عملية حديد ا
تلفة جباء يتخذ كهدف هائي حقيق عملية الشر  ا. لكن قبل ذلك مر امستهلك عر مستويات   2حديد
داف ااتصال التسويقيالفرع اأول:   طبيعة أ
داف ما يلي: ذ ا  3تتميز 
دد الشيء الذي نريد حقيقه و القصد:*  لدى أي مهور؟ مثا الرفع من شهرة منتج معن لدى  فاهدف 
 مرين بالشراء. آا
رقام )النسبأ مثا، الرفع من الشهرة التلقائية للمؤسسة النسبية:*  داف ااتصالية با  جب دائما التعبر عن ا
م بن  نلدى الشباب الذي %02إ  02من   سنة. 00و 00تراوح أعمار
 خال اثني عشر شهرا القادمة.  % 02إ  02مثا رفع الشهرة من  اأجل:* 
                                                          
1 J Lendrevie, D Lindon, op.cit, p 447. 
 
2 Philip kotler, Bernard Dubois, marketing management, Vuibert, 10 ème édition, paris, 2000, p 556. 
 
3 J Lendrevie, B Brochand, op.cit, p142. 




داف ليست دائما مكممة: ن ذلك يعتر أمرا * اأ داف ااتصالية  حيان تكميم ا ل ي كثرا من ا  نتجا
 من شأنه إضافة مسؤوليات جديدة لكن ي امقابل ا مكننا مستقبا قياس فعالية العمليات امنفذة. صعبا و
داف ااتصال التسويقيالفرع الثاني:   أنواع أ
ي: اإدراك، العاطفة م السلوك خالبصفة عامة مكن استجابة اجمهور أن تكون      ناك و ،ثاث مراحل 
ذ امراحل، و  "AIDA" من بينها موذج العديد من النماذج الي حاولت تفسر العاقة الي تربط بن 
(Attention , Intérêt , Désir , Achatنتبااامستويات متتالية، ابتداء من  عرمر امشري ف ،أ ،
 ، الرغبة،السلوك )الشراءأ . تماماا
رمية التأثرات" فهو يتضمن أكر عدد من امراحل، و امعرفة  ،prise de conscienceي اانتبا  أما موذج " 
connaissance،  ذاب  .achatالشراء  أخرا و conviction، ااقتناع préférence ، التفضيلattraitاا
تمام، التقييم،الذي موذج "تب امنتجات اجديدة"  و ، اا ي: اانتبا  و. التجربة م التب يتضمن مسة مراحل 
و" موذج ااتصال" و  ستجابةاا، réception م ااستقبال exposition و يبدأ بالعرض آخر موذج 
 comportement.1م السلوك  intentionاإقبال  ،attitude ااا ،réponse cognitiveاإدراكية 
: و ذ النماذج ي اجدول اموا  مكننا تلخيص 
 (: نماذج المستويات الهرمية لاستجابة17الجدول رقم )
نموذج تشغيل 
 المعلومات)ااتصال(










استقبال    










ا   ا
 إقبال






رغبة   
 المستوى
  العاطفي
ربة سلوك  
 تب
 المستوى سلوك شراء
 السلوكي
 .021، ص0221-0220، الدار اجامعية، اإسكندرية، التسويقإماعيل السيد،  المصدر:
:  و ربعة على النحو التا داف ااتصال التسويقي وفقا للنماذج ا  مكن تصنيف أ
                                                          
1 Philip Kotler, Bernard Dubois, 10 ème édition, op.cit, p 556. 




داف اإدراكية  -0  أ: les objectifs cognitifs)اأ
ر امستهدفة بوجود منتج جديد، و ،  تع القيام بإعام اجما سعار... ا فيض ي ا عامة جديدة، 
رم الرسالة ي فامؤسسة ترغب ي إقحا ذ اجما ذا النوع  حديدإن إعطائها مكانة ضمن معارفها،  و ذاكرة 
داف اإسراتيجية  و من بن ا داف  واء لتطوير شهرة امنتجات أو العامة أو إعام س للاتصامن ا
ر عن العمليات التجارية  1التنشيطية الي تقوم ها امؤسسة. و تلف اجما
داف العاطفية  -2   :(les objectifs affectifs)اأ
و إقن ي تتجه  داف حسن صورة امؤسسة، امنتج  .امر، امشري،...آا اع امستهلك،و  ذ ا م  و من أ
 2أو العامة.
داف السلوكية -9   (: les objectifs cognitifs) اأ
كثر صعوبة  داف ا حيان من ا ذا لتعتر ي بعض ا ا  و فإن التأثر على السلوكاتلتحقيق، لكن رغم  تغير
صول على مستهلكن جدد أو زيادة مشريات كل  يعتر عاما أساسيا لزيادة امبيعات سواء من خال ا
الين.  مستهلك من امستهلكن ا
داف اإدراكية و و داف السلوكية لدى ميع  تعتر ا داف العاطفية ي العادة مراحل ضرورية لبلوغ ا ا
در اإشارة إ أنه ا جب او تغير موقف امستهلكن  الصورةتهدفن، حسن سامامستهلكن  ه. لكنه  ا
ذا الرتيب  حيان بأن تغير  امشاكل ااتصاليةأ، فقد لوحظ ي بعض)اات اي ميع  ستجاباتالاعتماد  ا
ات مكن أن يأي ا دف سلوكي كمرحلة بعدية لتغر السلوكات و اا مثل مرحلة ضرورية لبلوغ  منه فإن حديد 
 3.دف عاطفي معن يكون ضروريا لكسب وفاء امستهلكن
داف ااتصال التسويقي تتمثل ي النقاط التالية: و   4عليه فإن طريقة حديد أ
 ااتصال ي اإسراتيجية التسويقية.حديد دور  -
م امشاكل ااتصالية و -  مستوى كل منها ) إدراكي، عاطفي أو سلوكيأ.  حديد أ
يل صورها - اول تطوير شهرة امؤسسة، تأ داف، كأن  م، فا جب أن تتنوع ا داف على ا        تركيز ا
الين، إقناع امستهلكن  ، ولدى امستهلكن ا  .ذلك من خال ملة إعانية واحدة اجدد،... ا
ناك مقاربة كلية لاتصال التسويقي،تأن  - رص و كون   داف الرامج ااتصالية امختلفةأعلى تكامل  ذلك با
.  الي تشكل امزيج ااتصا
 
                                                          
1 Jean Marc Decaudin, 3eme édition, op.cit, p 88. 
2 Ibid, p 89. 
3 Ibid, p 90. 
4 J Lendrevie, B Brochand, op.cit, p 145. 




داف ااتصال التسويقي في الخدمات  الفرع الثالث: أ
داف حقيق إ التسويقي اتصاها وراء من اخدمية امؤسسة تسعى   ا ددة أ  1يلي: فيما نورد
ا؛ وصف و امقدمة اخدمة عن امختلفة البيانات و امعلومات نشر -  فوائد
تمام و الوعي خلق -  ها؛ التعريف و تنتجها الي امؤسسة و باخدمة اا
ا للمستهلك السلبية السلوكات تغير -  امؤسسة؛ من امرغوبة ااستجابة حقيق و اخدمة ا
 إشباع ي أميتها على التأكيد خال من اخدمة استعمال و بشراء العماء إقناع و اخدمة على الطلب تشجيع -
 رغباهم؛ تلبية و حاجاهم
جل طويلة عاقات ربط و العميل رضا حقيق -  وائه؛ و ثقته لكسب معه ا
نية صورة خلق - صول و عامتها و للمؤسسة حسنة ذ  ها؛ جيدة معة على ا
 لعامتها؛ الواء حقيق و خدماها و امؤسسة شهرة من الرفع -
 امنافسن؛ عن ها امنتجة امؤسسة و اخدمة عرض مييز -
 امدركة؛ امخاطر تقليل -
صة توسيع و امبيعات ي مستمرة زيادة حقيق -  .السوقية ا
 ذ لكن التذكر، و اإقناع و اإعام خال من اخدمة بيع و تسويقي اتصا جهد أي من اهدف إن
داف داف ترتبط قد و امنتج، حياة دورة و مراحل و نوعها، و امؤسسة طبيعة باختاف تلف قد ا  العملية أ
 .الشراء عملية مراحل ااتصالية
 عوامل نجاح ااتصال التسويقي المطلب الثالث:
داف امرجوة من عملية ااتصال       ناك العديد من العوامل و الشروط الي جب استيفائها من أجل حقيق ا
 و الي مكن تلخيصها فيما يلي:
ن ااتصال الدقة و اختصار الرسالة: -0  فكار و ااختصار ي كيفية صياغتها،   أي الدقة ي امعلومات و ا
و ذلك ااتصال الذي يتميز بالبساطة، و باحتوائه لعدد قليل من امعلومات.   الفعال 
تلفة قصد الوصول إ أكر وجب تكرار نفس الرسالة لعدة مرات، وتعدد اأشكال:  التكرار و -2  ي أزمنة 
ة مكن ن مستقبل الرسالة ذا بغية تثبيت الفكرة ي ، و2اصة ي ظل بيئة تتميز بامنافسة الشديدةخ شر بل  ذ
اح عليه لتقبل الفكرة اجديدة موضوع الرسالة، و و تلفة. اإ  ذلك بأن نقول الشيء نفسه بأشكال 
                                                          
1
 Lovelock  Christopher et al , marketing des services, 5éme édition, Pearson éducation, Paris, 2004, p 141.  
رة 0220، ص 00.     يم، ااستراتيجيات، مؤسسة حورس الدولية للنشر و التوزيع، القا   2 عصام الدين أمن أبو عقلة، التسويق:المفا




ذلك من خال اعتماد نفس  لنجاح العملية ااتصالية و اأساسي شرطا يةستمرار ااتعتر  ااستمرارية: -9
الوسيلة امستعملة و الوكالة، كما أن ااستمرارية تسمح للمؤسسة كذا نفس  التموقع، نفس الوعد، نفس الطراز و
 من اكتساب حيز اتصا خاص ها.
 تلفة فمن جهة مكن ي الغالب، تقوم امؤسسة بااتصال وفق أشكال متعددة والتنسيق الشامل:  -9
د ذاها، ولاتصال أن يتم بشأن العديد من امنتجات امختلفة، كما مكن له أن يتعلق بام من جهة  ؤسسة 
ذا  على عدد كبر من طرق ااتصال كاإعان، تنشيط امبيعات، هيئة احات و دأخرى فهي تعتم ا،  غر
يث جب  وحدة إ ضرورة العمل على إجاد التنسيق ودى أ ختافاا التعدد و الرسائل الصادرة عن امؤسسة 
متناقضة، فمثا جب على اإعان ي أماكن البيع أن يكون مكما  متكاملة من أن تكون تكون مرافقة و أن
عمليات تنشيط امبيعات ا جب أن مس بالصورة الي تسعى امؤسسة إ بنائها  عر وسائل اإعام، و لإعان
خرى، و عر نا تظهر أمية العمل على حديد سياسة شاملة لاتصال التسويقي طرق ااتصال ا  1.من 
ي امقصود به حري الصدق ي الرسالة، و واالتزام بالحقيقة:  -1 قائق الواجب التقيد ها   2:من بن ا
ساسية.  - اته ا  حقيقة امنتج: مع مؤ
وية و :حقيقة امؤسسة - لها فيمكننا مثا أن نقوم بتقدم إحدى امؤسسات  للمؤسسة  ا ثقافة ا جب 
         لكن ذلك سرعان ما جلب استياء امستخدمن امؤسسات امتعددة اجنسيات أكرالصغرة على أها من 
 بفعل التقدم امغلوط. اموزعن لديها و
ساسية للمستهلكن. -  حقيقة امستهلكن: جب على ااتصال أن يكون متماشيا مع ااحتياجات ا
يث تكون مف وااستهداف:  -6  اختيار الرسالة الي من شأها أن تصل إ هومة، ويقصد به تصميم الرسالة 
 اجمهور امستهدف.
و الرسالة الي ترغب امؤسسة ي إيصاها إ اجمهورا قدرته على التمييز: قوة الوعد و -7 امستهدف.  لوعد 
ساسية للمنتج أو  يتم اختيار استنادا إ الدراسات التسويقية، و   3امؤسسة.و يعر عن اميزة ا
ا امطلوبة ، واللوقت ااشك أن الرسالة ااتصالية حتاج  الوقت: -8  هذا وجب التحلي كاي لتعطي مار
و أداة إسراتيجية.   بالصر الكاي و عدم استعجال النتائج، فااتصال قبل كل شيء 
اولة اإحال :التحقق من نتائج ااتصال -4 اجمهور امستهدف هدف معرفة ل  التحقق يع العمل على 
ذا من مدى فعالية ااتصال، و أثر و سئلة التال يكون    4ية:خال اإجابة على ا
 ل تعتر الرسالة ذات أمية لدى اجمهور امستهدف ؟ -
ي مفهومة ؟ -  ل 
                                                          
1 J Lendrevie, D Lindon, op.cit, p 510 
2 Ibidem,  
3 Jean Marc Decaudin, op.cit, p 117 
4 Martin Ternois, la communication de l'entreprise: 107fiches outils,les éditions d'organisation,paris,1995,p27. 




 ل كانت الوسيلة امستعملة مناسبة هذا اجمهور ؟ -
 اختيار مزيج ااتصال التسويقي العوامل المؤثرة في المطلب الرابع:
موعة من   ن ذلك يتوقف على تدخل  مية   إن اختيار مزيج ااتصال التسويقي امناسب عملية ي غاية ا
 العوامل نذكر من بينها:
 يلي: تؤثر طبيعة امنتج على عناصر امزيج ااتصا وفقا لنوع السلع موضوع ااتصال كما طبيعة المنتج: -0
ساسي فيها، وسلع  - و عنصر ااتصال ا  ارتفاع ذلك لكر قيمة الصفقة، و اإنتاج: يعتر البيع الشخصي 
ا و   1.كذلك احتمال تصميمها وفقا مواصفات خاصة بعد البيع، و أمية اخدمة قبل و سعر
 سلع التسويق: تزيد أمية البيع الشخصي ي ااتصال. -
 اإشهار. البيع الشخصي و السلع اخاصة: تزيد أمية كل من -
 تتطلب شرحا تفصيليا خصائصها وكيفية اإشهار، تنشيط امبيعات، إذ ا السلع اميسرة: تزداد أمية -
خرى. استخدامها و ا، بامقارنة مع السلع ا  غر
دد، يؤدي بالضرورة إ  اإستراتيجية المختارة: -2   بن إسراتيجيتن إما ختيارااإن اختيار مزيج تسويقي 
 إسراتيجية الدفع أو إسراتيجية اجذب.
و موضح ي الشكل رقم  (:push strategy)إستراتيجية الدفع ه  ذ اإسراتيجية: "تقوم أ02)كما   فإن 
الذين  امتمثلة بتجار اجملة... و امصنعأ يركز جهود ي ااتصال باحطة التالية له و)على أساس كون امنتج 
م ي ااتصال ببائع التجزئة )امفردأ، بصورة مباشرة أو من خال وكاء البيع أو مندوي امبيعات     يقومون بدور
م ي ااتصال بامستهلك النهائي عر وسائل ااتصال امباشر أو العرض عند نقطة الشراء  و  الذين يقومون بدور
ذ اإسراتيجية  و ،2يصال الرسالة الروجية همإ أو أي أسلوب آخر مكن أن يؤمن ااتصال و من م فتعتمد 
التوزيع من أجل ترقية فعالة  بصفة خاصة البيع الشخصي و شبكة على الطرق الشخصية و ااعتمادا كبر 






                                                          
1 Cantale Ammi, Le marketing un outil décision face à l'incertitude, édition Telecom marketing, Paris,  1993,  
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  2 ثامر البكري، مرجع سابق، ص 022  
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ردن، ، دارااتصاات التسويقية والترويجثامر البكري، :المصدر  امد للنشر والتوزيع، ا  .022، ص0221 ا
اول امنتج التأثر على :pull strategyالسحب( )إستراتيجية الجذب ه  ذ اإسراتيجية  الطلب  ي ظل 
سواق، واستمالة امستهلك لشراء امنتج مستخدما ي ذلك اإعان واسع النطاق كوسيلة لتحسن صورة  ي ا
الة يقوم امستهلك امنتوج وترغيب  ذ ا الزبون فيه، ما يرتب عليه زيادة الطلب على امنتجات امعلن عنها. وي 
خر يطلبها من تاجر اجملة الذي يقوم بااتصال بامنتج وطلب كميات   ذا ا بطلب السلعة من تاجر التجزئة 
ذ اإسراتيجية بالنسب . وتتبع  و موضح ي الشكل أدنا امش الربح  ة للمنتجاتكبرة كما  ااستهاكية ذات 
 امنخفض للوحدة ومعدل دوران كبر للسلعة.














 .021سابق، ص الرجع ام المصدر:
امنتوج،  تلف الفعالية النسبية لطرق ااتصال حسب كل مرحلة من مراحل دورة حياة :المنتوج دورة حياة -9
 1:ذلك كما يلي و
 يتبعها تنشيط امبيعات الذي يشجع العاقات العامة و يتقدم كل من اإعان و التقديم(:) مرحلة اانطاق -
ريب امنتج بينما تعمل قوة البيع على   ااتصال باموزعن.امستهلك على 
                                                          
1 Philip Kotler, Bernard Dubois, 10 ème édition, op.cit, p 573. 





 امنتج اجملة التجزئة امستهلك
 اتصاات




ذ امرحلة يصل أسلوب  مرحلة النمو: - ل تدرجيا"ي  يث  ذن" إ مرحلة متطورة،  ل  من الفم إ ا
صول على حصة سوقية أوسع، اجهود ااتصالية الي تقوم ها امؤسسة. و و ا فيجب مواصلة  إذا كان اهدف 
 عات.ااستثمار ي اإعان عوضا عن تنشيط امبي
 ي تتميز بكثافة تنشيط امبيعات هدف التصدي للمنافسة وتنويع استعماات امنتج، وفيها ومرحلة النضج:  -
 للمستهلكن. يكون الركيز بشكل أكر على العمليات ااتصالية اموجهة إ اموزعن عن اإعان امستهدف
ور: - تمام قوة البيع تتميز براجع العمليات ااتصالية، انعدام ميزانية العاقات العامة، و مرحلة التد  عدم ا
ذ امرحلة و يبقى تنشيط امبيعات  و يتمثل ي صيانة امنتج، و بامنتج. أما اإعان فهو يلعب دورا ثانويا ي 
ذ االطريقة الوحيدة الي تُ  :عتمد بصفة منتظمة و مكننا تلخيص   مراحل ي الشكل التا
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: عاداته و ذوق المشتري و -9 ساليب ااتصالية مع طبيعة امشري بشكل عام. تتاءمأي جب أن تقاليد  ا
ختلف امزيج ااتصا باختاف نوع امنافسة سواء كانت احتكارية أو غر  طبيعة المنافسة السائدة: -1
 احتكارية، ففي ظل امنافسة ااحتكارية تلجأ امؤسسة إ استخدام اإشهار نظرا لتمايز منتجاها عن منتجات
أ0) أ0)  أ0)  أ1)   
ور  مرحلة التد
اتتنشيط المبيع-  
ااعان-  
النضجمرحلة   
البيع الشخصي-  
ااعان-  
النمومرحلة   
ااعان-  
البيع الشخصي-  
التقديممرحلة   
العاقات العامة-  
اتتنشيط المبيع-  




ذا التمايز، أما إذا كانت امنافسة غر احتكارية فيصعب اختيار امزيج امنافسن، و  يركز اإشهار على إظهار 
.  ااتصا
تاج منها إ نشاط اتصال مائم هذااانتشار الواسع لأسواق:  -6 سواق امؤسسة   إن ااتساع الكبر 
 اانتشار.
 عناصر مزيج ااتصال التسويقي المبحث الثاني:
موعة     من  بالقياس مع امزيج التسويقي يطلق مصطلح امزيج الروجي أو مزيج ااتصال التسويقي على 
داف الروجية للمؤسسة و العناصر الي تتفاعل و امكونات و من  ختلف امزيج ااتصا تتكامل معا لتحقيق ا
خرى، و قطاع آخر، و خر، وكذا داخل امؤسسة ذاها م من مؤسسة  خرى. ن منتوج       أحيانا من سنة 
ذا امبحث العناصر الرئيسية امشكلة للمزيج ااتصا )الرو  و  جيأ امتمثلة ي اإعان، تنشيطسنعا ي 
التسويق التفاعلي ي  كل من التسويق امباشر و  فسيتم توصي العاقات العامة، و امبيعات، البيع الشخصي و
ذ امكونات. و امبحث الثالث،  يوضح الشكل التا 
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 اإعانالمطلب اأول: 
و    ذا امطلب إ أول عنصر من عناصر امزيج الروجي و   .اإعانسنتعرض من خال 
 وظائف اإعان مفهوم والفرع اأول: 
ذا امصطلح و بالتا التحكم فيه بشكل أفضل.  يد فهم  و البدء مفهوم اإعان و وظائفه ح   من ا
 تعريف اإعانأوا: 
مية الي أدت  ذ ا امة ضمن مزيج ااتصال التسويقي )امزيج الروجيأ  الباحثن  بتفكرتل اإعان مكانة 
خرى، و اعله مرادف نشطة الروجية ا عدة تعريفات  لتحديد مع اإعان فقد وردت لعملية الرويج مقارنة با
 بشأنه:




يعرف اإعان بأنه: " ذلك الشكل ااتصا غر الشخصي الذي يستهدف عرض أو ترويج سلعة أو خدمة أو 
دد فكرة، و جر،   1.اهوية فيما يتعلق باجهة امعلنة" يتميز بأنه مدفوع ا
و تلك الرسالة التسويقية اابتكارية الي تستهدف اإقناع و و   2.التأثر" يری تعريف آخر أن:" اإعان 
جر على حساب مرسل معلوم اهوية".  3كما عرف بأنه: "اتصال غر شخصي، يستعمل دعامة مدفوعة ا
مريكيةذا ما أكدته معية التسويق  و ي تعريفها لإعان بأنه: "وسيلة غر شخصية لتقدم  A. M. A ا
فكار  4مقابل أجر مدفوع". أو السلع أو اخدمات بواسطة جهة معلومة و ا
ا معيارا للتفرقة بينه و م اخصائص امميزة لإعان الي يعتر توفر ذ التعريفات ترز لنا أ بن أشكال  من خال 
خرى وااتصال  يم ا ا فيما يلي: الدعاية، و عام وكاإ كذا بعض امفا ذ اخصائص نوجز م   أ
 :دة اتصال غير شخصي   أي يتم اإعان عر وسائل اتصال غر شخصية سواء كانت مكتوبة، مشا
 أو مسموعة مع أها تتم دون مواجهة مباشرة بن امعلن و امتلقي.   
 :تلف إما يشمل جل السلع و ا ينحصر ي اجانب السلعي فقط و  أنهمع تعدد موضوعات اإعان   
فكار مختلف أنواعها.      اخدمات فضا على تقدم ا
 حيث من بن شروط اإعان حديد مصدر اإعان سواءا كانت الشركة امالكة :معرفة الجهة المعلنة       
ذ أو للمنتوج  خرة ملتزمة عما ورد ي مضمون اإعان قانونيا الوكالة امتخصصة فيه ح تكون   وأخاقيا. ا
 :اري يهدف إ الربح  مقابل أجر ر نشاط     نظر  يستوجب تسديد اجهة امعلنة مبلغ مااإعان ي جو
   .  القيام مهمة اإعان إ اجهة القائمة بتنفيذ
خرة الي تعد أساسانطاقا من  و ري اذ النقطة ا ذا ي ااختاف بن اإعان و اجو خر  اإعام إذ أن  ا
 يتم نشر عر وسائل ااتصال غر الشخصية دون دفع مقابل لكونه ا يهدف إ الربح عكس اإعان.
تلف رسائل اإعام عن مثياها ي اإعان الي تتميز باإجاز و  اانتقائية، ضف إ ذلك ما يز والرك كما 
أن دور اإعان يقرب من دور احامي أكثر منه من دور  "Lendrevie"و "Brochand" يرا كل من
للمؤسسة امعلنة، فهو يهدف إ التغير  أCommunication partisane) متحيز الصحفي، فاإعان اتصال
حسب النقاط  *الدعاية امعلومة. كما مكن التفرقة بن اإعان وليس فقط نقل  السلوكات، و ي امواقف و
 التالية:
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 .جر انية مقابل اإعان امدفوع ا  تتفق الدعاية مع اإعام ي كوها 
  .يتميز اإعان بتكرار عدة مرات بينما الدعاية تنشر أو تذاع مرة واحدة 
  .ا تستهدف الدعاية فئة معينة من اجمهور غر أن اإعان يوجه جمهور معن 
 .بعكس اإعان فإن الدعاية ا هدف ي الغالب لتحقيق غاية اقتصادية 
 1مكن إمال وظائف اإعان فيما يلي:وظائف اإعان: ثانيا: 
اخدمات، فامتلقي غالبا ما يتجنب  وذلك من خال التعريف امفصل بالسلع  و اإدراك: خلق الوعي و -0
فكار و  معتقداته الشخصية  اموضوعات الغريبة أو الي م يسمع عنها من قبل، أو تلك الي ا تتفق مع قيمه و ا
ات اجماعات امرجعية الي ينتمي إليها. ا  أو تتعارض مع ا
ات:  -2  ات وحيث يقوم اإعان بدور فعال ي التأثير في ااتجا ا  التأثر فيها عن طريق حويل اا
 توظيف ااسراتيجيات ااقناعية.
نية:  -9      أفكار مهمة ي خلق انطباعات فاإعان يسهم عن طريق ما يقدمه من معرفة وبناء الصورة الذ
 اموضوعات ي عقول اجمهور.  انعكاسات عقلية عن القضايا و و
 يث توفر للمتلقي امعلومات غير الهادفة للربح: التنظيمات الخدمية الهادفة و التعريف بالمؤسسات و -9
ا ي اجتمع و الكافية حول اجهة امنتجة و دافها خلق الروابط ااجتماعية  تعرف اجمهور بأمية دور شرح أ
 جهة التأثر.  احابية بن اجمهور و
يرية  -1     ذلك من خال اانتشار عر وسائل ااتصال اإعاي و العريضة:الوصول إلى القطاعات الجما
 حقيق التغطية امطلوبة. و 
 نيب يث يتم تعريف امتلقي موضوع امادة اإعانية من خال توفر امعلومات امطلوبة واإخبار:  -6
 امتلقي عناء البحث عنها للوصول للقرار امائم.
 جذب اانتبا أو تسهيل فهم موضوع الرسالة عند حقيق اإدراك و إن دور اإعان ا يتوقف اإقناع: -7
ات ويفحإما يتجاوز ذلك إ  اإعانية، و ا التخلي  السلوكيات اهادفة و ز امتلقي على اإقبال على تب اا
ات و عن ا  فضل.السلوكيات السلبية ي ضوء خلق الرغبة ي التغير لأ اا
مية: -8 مية على موضوع اإعان  فاء القيمة وإضإذ يهدف ااتصال اإعاي إ  إضفاء القيمة أو اأ ا
 خال تنبيه اجمهور إ قيمة امادة اإعانية. من
فاظ على الفكرة أو والتذكير:  -4  اموضوع ي عقل امتلقي من خال تتمثل الوظيفة التذكرية لإعان ي ا
خرة تتسم بصفة عامة بأها سريعة النسيان لذلك حتاج تلك  ذ ا التكرار امستمر للرسالة اإعانية ...كون 
 التأكيد.  الرسالة إ التكرار و
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داف و الفرع الثاني:  أنواع اإعان أ
داف اإعانأوا:    أ
داف يصبو لتحقيقها، فكذلك الشأن إ نشطة ن كل نشاط ي امؤسسة له أ بالنسبة لإعان كغر من ا
داف العامة لإسراتيجية التسويقية للمؤسسة، و داف الي تصب ي ا ذ ا داف التسويقية،   من أبرز ا
 1:يأي عليها ما امتعارف
سواق امستهدفة و -  :ذلك من خال اجتذاب امزيد من امستهلكن إ ا
 ا.  اخدمات و أو امستهلكن امرتقبن لتعريفهم مزايا السلع و تقدم امعلومات لغر امستهلكن  أماكن توفر
 اولة التعرف إ أسباب إعراض أو عزوف التغلب على معوقات العزوف عن الطلب، و  ذلك عن طريق 
 اولة رفع وعيه. امستهلك الكامن و
الين. -  زيادة معدات الطلب لدى امستهلكن ا
فاظ على  -  اخدمات بإبراز جودة العامة التجارية. واء امستهلك للسلعة أو اخدمة ي مواجهة السلع وا
 ذلك بالتذكر بالسلع على مدار السنة. التغلب على مشكات التذبذب امومي للمبيعات، و -
 مستهلكن جدد. اكتشاف أسواق و -
رة للمنتج. تعريف اجمهور بامزايا الكامنة و -  الظا
ان اجمهور.خ -  لق صورة اجابية للمؤسسة ي أذ
 اولة التقليل من مواجهة امنافسن. -
 أنواع اإعان ثانيا:
دافه سنتناول أنواع اإعان امختلفة حيث توجد تصنيفات وظائفه و بعد تعرضنا مفهوم اإعان و عدة  أبرز أ
سس أمها:  موعة من ا  لإعان ي ضوء 
ساس مكن تصنيف اإعان إ النطاق الجغرافي:على أساس  -0 ذا ا  2:بااعتماد على 
ددة، و : وإعان محلي -  عادة ما يقوم به موزعو امنتج ي دائرة أعماهم احدودة. ينتشر ي منطقة جغرافية 
الي  على الصحفيعتمد  غالبا ما يقوم به امنتجون، و ينتشر ي أكثر من منطقة جغرافية، و و إعان عام: -
اء الباد و توزع تلف أ ذا امعيار  و اإذاعية كذلك القنوات التلفزيونية و عر  عاوة على ذلك يندرج حت 
ور  بية، و اإعان على امستوى الدو الذي و اإعان على امستوى اإقليمي كالسوق العربية أو اإفريقية أو ا
سواق العامية.   يستهدف ا
ساس مع مطن أساسن من اجمهور ماأساس الجمهور المستهدف على -2 ذا ا  :: يتعامل اإعان وفق 
                                                          
 .01ص  ،شدوان علي شيبة، مرجع سابق 1
 .00، ص 0222، الدار اجامعية، بروت، اإعانمد فريد الصحن،  2




عمال، و امستهلكن النهائين و  بذلك فهو يشمل:  مؤسسات ا
ر الي تقت امنتوج و إعان المستهلك النهائي: - ذا اإعان إ اجما  تستهلكه مباشرة دون أن إذ يوجه 
 ضعه لعملية حويلية أو إعادة بيعه. 
 و ذلك النوع من اإعان الذي يوجه إ امستهلك الوسيط الذي يدخل امنتج ي عملية إعان اأعمال: -
ا، و ي تصنيع أخرى أو تطوير ذا النوع من اإعان إ أربع أنواع رئيسية    1:ينقسم 
 اإعان عن سلع أو خدمات أو مواد تدخل ي إنتاج سلع أخرى هائية. اإعان الصناعي:* 
 .ملةاجتجزئة أو الموجه من امنتج لتجار * اإعان التجاري: 
طباء و* اإعان المهني:   اخراء... إقناعهم بوصف أو توصية امستهلك امهندسن و يوجه إ امهنين كا
 بشراء سلعة معينة.
        اآات الزراعية إ امزارعن إقناعهم بشراء نوع معن من البذور و ايكون موجه و الزراعي:اإعان * 
 أو أشجار الفاكهة.
ساس مكن التفرقة بن نوعن أساسن من اإعان ما:على أساس الهدف:  -9  طبقا هذا ا
يقدم معلومات حول السلعة أو اخدمة و ذلك النوع من اإعانات الذي  إعان عن السلعة أو الخدمة: -
اول التأثر من ذا اإعان إ أنواع فرعية  و خاها على الزبون اقتنائها. امعروضة بطريقة  يينقسم   :و 
 :و التمهيد  و اإعان اإخباري ذا اإعان  داف امتوخاة من  لتعريف بامنتج عند إدخاله لتصب ا
ول مرة و تويها امنتج... طلب أو عليه من خال التأكيد على امنافع وخلق  للسوق  ستخدم يُ  ،امزايا الي 
و    ذلك إعام  ن دورة حياة امنتج و حديدا ي مرحلة التقدم و مذا النوع من اإعان خاصة ي امراحل ا
    الوصول إليه  م ي التعرف عليه ولغرض مساعده إخبار امستهلكن عن امنتج اجديد امطروح ي السوق و و
 2و من م تبنيه من قبلهم ي مرحلة احقة.
 نه يتعلق بكيفية مواجهة : واإعان التنافسي داف اإعان   و تعبر عن مرحلة مهمة من مراحل أ
ا خلق الطلب عن امنتج ي السوق. و  مكن أن يكون اإعان التنافسي بنوعن ما:  امنافسة القائمة با
 :و اإعان اهادف إ حقيق الفعل الشرائي للمستهلك حاا دون انتظار. و اأسلوب المباشر 
 :اذ امستهلك واأسلوب غير المباشر  و اإعان الذي يركز على امنافع الي مكن حقيقها مستقبا عند ا
اجة فعا استخدام الطائرة مثا ذا اإعان مكن أن يبقى  لقرار الشراء... و ي ذاكرة امسافرين عند حصول ا
  3سفر ي وقت احق. ي
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  ذا اإعان  :ياإعان التذكير     إبقاء امنتج الذي تتعامل به ي ذاكرة امستهلك،  علىهدف الشركة من 
دار ي  و تذكر  اولة نا جري الركيز على اسم امنتج و دورة حياته، وخاصة عندما يصل امنتج إ مرحلة اا
ققه له من فوائد. امستهلك مزايا و  1ما مكن أن 
نية و و إعان عن المؤسسة ذاتها: - ذا النمط من اإعان إ حسن الصورة الذ بناء السمعة  يهدف 
   غر التجارية الرامية من ورائها إ تعزيز شهرها  و خال أنشطتها التجارية اجيدة لدى اجمهور عن امنظمة من
 .اجتمع عامة مكانتها ي نظر الزبائن و و      
:على أساس الوسيلة المستعملة في اإعان:  -9  على ضوء الوسيلة امستخدمة ي اإعان مكن تصنيفه إ
 اإعان ي الصحف و اجات. -
 اإعان ي التلفزيون. -
 اإعان ي الراديو . -
 اإعان ي السينما. -
 اإعان ي نوافذ العرض. -
 أو ما يسمى باإعانات الطليقة سواء كانت ثابتة أو متحركة. Posterاإعان باملصقات  -
 اإعانات بالافتات امضيئة. -
 اإعان عر وسائل النقل. -
خرى نرنتبااإعان  -  امتاحة خدمة النشاط اإعاي.، فضا عن الوسائل ا
 ااتصال في اإعان دور تكنولوجيات المعلومات و الفرع الثالث:
يم و   أدخلت عليها أبعاد جديدة لطبيعة أعمال امنظمة بفعل  خال سنوات قليلة ماضية، تغرت كثر من امفا
ذا  هائل، واالتكنولوجي  التطور العلمي و خر و ااستفادة منه بغيةأصبح من الضروري مواكبة  تعزيز جوانب  ا
داء ي امؤسسة، و نشطة ذات التأثر امباشر، فصار ا مارس ضمن أساليب  ا ختلف اإعان عن غر من ا
 حديثة شكلت له قفزة نوعية لينتقل بذلك من إعان تقليدي إ إعان إلكروي.
 :اإعان اإلكتروني .أ
 ااستفادة من اإمكانيات التكنولوجية الباب واسعا أمام امنظمات لتصميم ماها اإعانية و نرنتافتحت 
 زبائنها. وفر ي أي وسيلة إعامية أخرى لكوها تسمح بالتفاعل بن امنظمة وتت الي تقدمها و الي
نرنت إ  و معلن معن من خال شبكة ميع أشكال العرض الروجي امقدم من "من م يشر اإعان با
نرنت"  2.ا
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ال اإعان العديد من امزايا منها: مزايا اإعان اإلكتروني:. 0 نرنت ي   1قق استخدام ا
 إمكانية استخدامه من جانب الشركات الكبرة و الصغرة على حد سواء. -
خرى.ا توجد حدود قصوى مساحة اإعان بامقارنة بوسائل اإعام  -  ا
 التعامل معها سريع جدا مقارنة بالريد السريع أو ح الفاكس.  الوصول للمعلومات و -
صوصية شديدة و -  راحة تامة للشركة. التسويق يتم 
فاض تكلفة اإعان مقارنة بوسائل اإعام. ضف إ ذلك: -  2ا
نرنت وسيلة عالية التغطية اجغرافية. -  ا
نرنت إعان تفاعلي.اإعان على  -  ا
نرنت على الشركة امعلنة وضعا تسويقيا متميزا و - نية مرغوبة. يضفي إعان ا  صورة ذ
نرنت وأشكال اإعان اإلكتروني: . 2 ي  ظهرت ماذج إعانية عديدة أفرزها شبكة ا مواقع الواب كما 
.  موضحة ي الشكل أدنا
م أشكال اإعانات باأنترنت 29الشكل رقم )  (: أ
 
                          








ندسة اإعان واإعان االكتروني، ،دطارق طه أم عبد السام أبو قحف،المصدر:   اجامعية، الدار محاضرات في 
 .010، ص 0221اإسكندرية، 
 
كثر استخداما ي اإعان عر الواب والشريط اإعاني:  - شكال ا مثل  الي تعد الشرائط اإعانية من ا
نرنت... و % 00ما يقارب  ذ  من نفقات اإعان با عمودي ي  الشرائط اإعانية بشكلتوضع عموما 
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ذ الشرائط مكن أن حقق نفعا بزيادة  اجهة اليسرى من صفحة الواب و الي حمل اسم "ناطحة السحاب"، 
نه. التجارية و كثر من ذلك من أجل عرض وتذكر امتصفح بالعامةو أجذب الزبائن للموقع،   1إبقائها ي ذ
 اإعاي:من بن مواصفات الشريط  و
 من مساحة شاشة اجهاز. %02و % 0 تراوح نسبة مساحته مابن -
ذا الشريط.  -  توصيل امتصفح مباشرة إ الصفحة الرئيسية للموقع امعلن بالضغط على 
 .جذب امشري احتمل توي على عناصر حركية )رسوم متحركة وعامات مضيئةأ هدف خلق الوعي و -
 قد اشتقت الكلمة وأ، Interstitial)ذا النوع من اإعان بتضمن امواقع  و يعرفإعانات الفواصل:  -
التعريف بالكامل )يضع بنأ فهو يضع نفسه  مع يضع، و stiterمعنی )بنأ  Interمن الكلمات الاتينية 
ا امستخدم و د تويات أو أحداث يشا تتمثل اإعانات الفاصلية ي  و pagesbridg 2 يطلق عليها بن إما 
نرنت إ حاسب تلك اإعانات الي تظهر للمشري أثناء قيامه بنسخ برنامج أو معلومات من  اآ هشبكة ا
ه وه  3امعلومات أو الرامج. downloading لو لفرة زمنية قصرة، تتمثل ي فرة نسخ دف استحواذ انتبا
 4:تنقسم إعانات الرعاية الرمية إ نوعن ما الرسمية:إعانات الرعاية  -
  إعانات الرعاية ااعتياديةla commandite habituelleتتمثل إعانات الرعاية ااعتيادية ي : 
ذا اموقع.  شراء قسم من اموقع الذي يصبح مقتضا راعي رمي لإعان عن منتجاته على صفحات 
  إعانات رعاية المحتوىla commandite de continue : ذا النمط من اإعان ا يتطلب أن
إما أكثر من ذلك مشاركته ي صياغة  الراعي بدفع امبالغ فقط لإعان عن امنتجات عر صفحات اموقع و يقوم
 توى الرسالة الروجية.
ذا اإعان من امه حيث يظهر فجأة للمستاإعانات المفاجئة:  -  خدم أثناء تصفحه مواقعيأي شرح 
نرنت  ذا اإعان امفاجئ و أوا يكون  عادة ما مجرد زيارة موقع معن، و يتطلب زيارة موقع امعلن النقر على 
خر أكر من الشريط اإعاي.  ذا ا
ا دمج روابط أخرى أو مواقع أخرى حيث و اإعانات المرتبطة: -  ي تلك اإعانات الي يتطلب ظهور
ذ اإعانات ي شكل رسائل نصية )حرفية ورقميةأ حمل اسم موقع البائع كموقع ربط داخل موقع  تظهر 
 مؤسسة أخرى.
                                                          
1  George E Belch et al, op.cit, p 516. 
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و الزبون احتمل دونالنسخ اإعاني:  انتظار زيارته  يعتمد النسخ اإعاي على دفع امؤسسة امعلنة لرسائل 
ذ الرسائل من الشبكة إمع  بإسراتيجية الدفع""يسمى ذا ما للموقع و اسب  إتاحة فرصة نسخ  ا
 الشخصي له.
 :ااتصال على اإعان تأثير تكنولوجيات المعلومات و الفرع الرابع:
ذا ما سنوضحه انطاقا من  من شك أن تكنولوجيات امعلومات و ما ثر الكبر على اإعان،  ااتصاات ها ا
 ي: اإعان امختلفة واإعانات امعروضة على وسائل 
 اشك أن القدرة على بناء عاقة قوية بامستهلكن امستهدفن تعتمد على بناء: اإعان عبر البريد المباشر .0
 نا يظهر دور تكنولوجيا قاعدة بيانات دقيقة مع توافر معلومات كافية لتحديد ماعات امستهلكن الرئيسين و
ساس   1لبناء قواعد بيانات امستهلك.امعلومات الذي مثل ا
ات حديثة فيما يتعلق باإعان التلفزيوي اإعان التلفزيوني .0 ا : أدت تكنولوجيا امعلومات إ ظهور ا
  2:منها
دة التلفزيون، حيث أنه يتيح اإعان حسب الطلب: -  نظام الفيديو حسب الطلب مثل ثورة ي عام مشا
دها ي أي وقت آخر امفضلة وقت إذاعتها والفرصة لتسجيل الرامج  تاجمشا د  ...، ي بعض امواقف  امشا
دة اإعا د كل  من امفضل أن على سبيل امثال عندما يرغب امستهلك ي شراء سيارة فإنهن إ مشا يشا
ديثة ليلقي نظرة على ماسياراإعانات ال نا تظهر أمية  ت ا  حسب الطلب. اإعانو متاح ي السوق، ومن 
دة - د الرنامج الذي يود أن يرا دون أن  و :نظام الدفع مقابل المشا ذا النظام يتيح للمشرك أن يشا
د يشرك يتنوع أسلوب الدفع بن  و اشراكا كاما ي خدمات التلفزيون التفاعلي بل يدفع فقط مقابل ما يشا
ددة، وااشراك ي قناة واحدة مدة طويل إمكانية ذ القنوات إعانية بالكامل. ة أو ااشراك لفرة   بعض 
التلفزيون،  ي خدمة إرسال بيانات ي شكل نصوص إ مشرك عر جهاز: Teletextالتليتكست . 9
كثرة، فإن  ا يعطي معلومات تفصيلية ففي حن يكون اإعان التلفزيوي عادة ثوان أو دقيقة أو دقائق قليلة و
صل ها  من مزايا أنه يستطيع التحكم ي السرعة الي التليتكست مكن أن توفر تفاصيل إضافية... و خدمة
 3على امعلومات.
 التجليد إ فعالية التكلفة ي التحسينات ي تكنولوجيا الطباعة و ت التطورات ودأ: الصحف والمجات. 9
ر معينة هيز و ر انتقائيةأ...، و إعداد اجات بشكل مفصل على ما  اجات تواجه منافسة مستهدفة )ما
نرنت، حيث يستطيع امستهلكون ي الوقت ن اختيار  من اخدمات الصحفية اموجودة على اخط أو عر ا الرا
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تماماهم و نرنت، وءقرا امقاات الي تناسب ا ا جزء من تطورات ها عر شبكة ا تكنولوجيا أوسع  ذا اا
 1تعرف باسم الصحافة االكرونية.
 اإعان عبر اأنترنت  الفرق بين اإعان التقليدي و -
: نرنت عن اإعان التقليدي ي نقاط عديدة يوضحها اجدول التا  ختلف اإعان عر ا
 اأنترنت. (: أبرز الفروقات بين وسائل اإعان التقليدي و18الجدول رقم )
 المرئية( اإعان التقليدية ) المقروءة، المسموعة ووسائل  اأنترنت
وسيلة شخصية جدا للحصول على امعلومات الشخصية الي 
، أي أها وسيلة  تاجها الشخص لسبب يهمه، دون غر
اطبة الفرد  اهتم مخاطبة اجماعة بل تقوم على أساس 
.(Personalized media) 
 كجملة اجمهور وسائل اتصال غر شخصية خاطب
 (Mass mediaأ 
نرنت يكون ي موقف امتفاعل ااجاي امسيطر.  زائر ا
 
د أو تقرأ أو تسمع، فالرسالة اموجهة  ي ملي عليك ما تشا
ا واحد، أي من الرسالة إليك، و عليه فإن الشخص  من ا
 يكون ي موقف امتلقي السلي
خر فيما  ول وا دأنت صاحب القرار ا تتحكم ي  ،تشا
ي من  الرسالة، تقبلها أو ترفضها، فالرسالة. اموجهة 
ن. ا  ا
و الشرط الضروري لنجاحها فاستخدام مإن  هور امستهلكن 
 الصورة والنصوص امؤثرة ما وسيلتها لذلك..
 أنفسهما حقق التفاعل مابن امعلن والعماء وا بن العماء 
والنص امكتوب، لكنها تضيف ستخدم عنصري الصورة ت
  الفوري مع العميل  التفاعل امباشر و عنصري امعلومات و
 بن العماء أنفسهم. و
تداعب الرغبات الكامنة داخل نفوس البشر من خال استخدام 
 وسائل اإثارة جذب انتبا اجمهور.
مارس اإقناع من خال تقدم خدمات مفصلة تبعا 
 عميل، كما تقدم قيمة مضافة للعميل.ااحتياجات كل 
تدفع بامعلومة ي وجه الفرد )حيث تقدر اإحصائيات أن الفرد 
 آاف رسالة إعانيةأ. 0يقل عن  العادي يتعرض إ ما
من  ذب امعلومة بالفأرة وحسب اختيار ورغبة العميل و
ذ اآ          ية تتحاور مع العميل بشكل مباشر لخال 
ترك للعميل فرصة التحاور معها كيفما  يشاء  و شخصي و
ا حصريا.  وتزود بامعلومات الي يريد
ا تتحاور مع العميل وا يستطيع العميل التحاور أو التفاعل 
 .معها
 
ا عن اختيار امعلومات الي  ترك اخيار للعميل بانتقاء و يريد
 .ةاخدمأو  ةسلعال
 امعلن تسويقها.اخدمات الي يريد  تروج للسلع و
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تاج  حمل امزيد من امعلومات امفصلة و الي مكن أن 
 العميل إليها ليتخذ قرار الشراء بكامل قناعته دون أي
 .تكتفي باإعان عن وجود السلعة أو اخدمة
  غموض أو تسر. 
ددة. ا امستهلكون )العماءأ على مواقع   التلفزيون.تزور الناس ي بيوهم مثل  يزور
نا و ملة التسويقية  اح ا كل شيء يعتمد  اموقع و إن 
ذكاء البائع وقدرة  إمكاناته و على امنتج ذاته بقدراته و
 القائمن عليه من الداخل.
ن اح اإعان التقليدي   لياقة ا يعتمد على مهارة امسوق وإن 
ي كلها خارجية عن  و قدرة وكالة اإعان. لبائع وا
ساس ذاته، لذلك فهي حمل امنتج  امنتج)السلعة و اخدمةأ ا
رية فيهتكاليف   .ليست جو
اموقع ا  تستهدف الرسالة اإعانية دفع العماء لدخول -
قوال امأثورة. شعار أو ا  التوقف عند لقراءة ا
 
هلك امستالرسالة اإعانية التقليدية تستهدف جذب انتبا 
تمامه و احتمل دفعه لشراء  إقناعه و خلق رغبته لديه و ،إثارة ا
 السلعة أو اخدمة امعلن عنها.
ي وسيلة إبرام  رد وسيلة لإعان بل  نرنت ليست  ا
ظة إمام صفقة البيع ي نفس  العقود و الصفقات و
، فالعميل مكنه أن يتصل بامعلن عن طريق الريد  اإعان
ظة رؤيته  االكروي ليرم الصفقة و يتم البيع ي نفس 
العميل  نكذا فإن امعلن يصبح متأكدا من أ لإعان و
 تخطى كافة مراحل الشراء بنجاح.يس
د العميل اإعان التقليدي أو يقرأ أو يسمع به ع ندما يشا
 اإعان امختلفة فإنه مر مرحلتن قبل الشراء: وسائلعر 
: أن يرى اإعان و امرحلة و مرحلة الثانية: أي ا فظه. ا
ناك ما يضمن للمعلن أن العميل  ، ويتصل بامعلن ليس 
و إ امرحلة الثانية بنجاح ستطيع يا و سينتقل من امرحلة ا
، وامعلن التنبؤ بأن العميل سيتخطى  و سيتذكر  امرحلة ا
اتف امعلن.  عنوان أو رقم 
نا يضع ل ضمان النجاح ي ترويج الصفحة االكرونية 
إعانا الكرونيا صغرا عن شركة فوق صفحة الكرونية شهرة 
و يفضل أن يشارك امنافسون العاملون ي نفس اجال. فالزائر 
مع معلومات حول  ب إ صفحة  لأنرنت يفضل أن يذ
رد ش ركة عدد كبر من الشركات امنافسة وليست إ 
 .واحدة
لضمان النجاح فإن امعلن يلجأ إ إبعاد إعاناته عن إعانات 
 .امنافسن
 
مؤسسة الوراق  -مدخل تحليلي تطبيقي -ااتصاات التسويقية االكترونيةبشر عباس العاق،  :المصدر
ردن،  للنشر و  .003، ص 0221التوزيع، ا
 معوقات انتشار اإعان االكتروني -
سباب اليوصلت  موعة من ا  تعيق انتشار اإعان االكروي الدراسات الي أجريت على امواقع العربية إ 
ا فيما يلي:  1ي الدول العربية الي نوجز
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نرنت.  -  نقص الوعي بدور ا
 خطوط ااتصال ي العام العري )نوعية ااتصااتأ.  بطء الشبكة و -
نرنت.عدم كفاية أعداد مستخدمي  -  ا
عمال )امعلنن احتملنأ.  -  عدم وجود مواقع لشركات ا
نرنت.  - صيص ميزانيات إعان ي مواقع ا  عدم 
مية اإعان االكروي. -  عدم فهم شركات اإعان 
 مارستها بالشكل الائق. عدم تب التجارة االكرونية و -
زية مواقع  -  اإعان االكروي. ةالعربية خدمويب ي البلدان الالنقص ي جا
 التكلفة العالية لإعان االكروي. -
 تنشيط المبيعاتالمطلب الثاني: 
نشطة اهامةيعد تنشيط امبيعات من بن     لضمان  لعناصر مزيج ااتصال الروجي الي تعمل بشكل تكاملي ا
أو حريك امبيعات  مصطلح ترقية امبيعات أو ترويجنشر إ أن بعض الباحثن يستخدم  اتصال تسويقي فعال، و
 دالة على تنشيط امبيعات.
ا تعريف تنشيط المبيعات والفرع اأول:   العوامل المساعدة على ظهور
 تعريف تنشيط المبيعاتأوا: 
موعة من التقنيات الي تؤدي إ زيادة سريعة و   ذلك  و السلعةلكن مؤقتة مبيعات  يشر تنشيط امبيعات إ 
صول على رد فعل فوري من اجمهور  منح امتيازات استثنائية للموزعن أو امستهلكن، اهدف منه ا
 1امستهدف.
موعة من التقنيا :فيعرف تنشيط امبيعات بأنه Philip kotlerأما   تشخيص الطلب على ت اموجهة لدفع و"
 منتوج معن أو خدمة من طرف امستهلكن أو الوسطاءذلك بواسطة زيادة حجم الشراء  امدى القصر، و
 2."التجارين
مريكية للتسويق و   أنشطة تسويقية غر البيع الشخصي،بأنه" أسلوب يتكون من  A. M. A قد عرفته اجمعية ا
ترفع من الكفاية التوزيعية  الشرائي للمستهلك وك الي تستميل السلو  اإشهار، و والعرض  تتضمن طرق و
رج عن الروتن  العرض امختلفة كامعارض و وتتضمن طرق للسلع واخدمات نشطة البيعية الي  ا من ا غر
  3العادي".
لص إ أن:  ذ التعاريف مكن أن   من خال 
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 تنشيط امبيعات ينطوي على استمالة السلوك الشرائي.ه 
دودية السلعة وتنشيط امبيعات يتضمن حدود معينة مكن أن تأخذ شكل ه   تاريخ انتهاء صاحيتها أو 
 الكمية من السلعة امباعة.
الية. يدعم تنشيط امبيعات جهود مندوي البيع وه   يزيد من امبيعات ا
 ما ميز تنشيط امبيعات أنه: و
 .  نشاط مكمل لعناصر امزيج ااتصا
 ا على مدى  يسعى إ حقيق تأثر مباشر و دث تأثر  ويل.طسريع عكس بقية العناصر الروجية الي قد 
زيادة  و تلك التقنيات الي من شأها تسريع عملية البيع" :ما سبق مكن استخاص تعريف لتنشيط امبيعات بأنه 
جل القصر من خال تقدم حوافز استمالة السلوك الشرائي للمستهلك أن ميز بن مكن  و امبيعات ي ا
جل القصر من خال تقدم حوافز استمالة السلوك اإعان    للمستهلك الشرائي و تنشيط امبيعات ي ا
   1:و ذلك من خال النقاط التالية
ا امستهلك. - و امنتوج، فإن تنشيط امبيعات تدفع امنتوج با  إذا كان اإعان يدفع امستهلك 
عل امنتجيواجه امستهلك امنتج أنإذا كان اإعان خلق الطلب ح دون  -                             ، فتنشيط امبيعات حاول أن 
 يسهل عملية البيع. جد جذاب للزبون و
 عملية تنشيطثر ؤ يقوم اإعان بالتأثر على الزبائن بطريقة غر مباشرة من خال الدعائم اإعانية بينما ت -
ذا اإطار من امفروض أن امنتوج يقدم مباشرة للزبون بواسطة تقنيات امبيعات بطريقة مباشرة، و لرويج ا ي 
 )الرقيةأ.
 العوامل المساعدة على ظهور تنشيط المبيعاتثانيا: 
 2أمية ترقية امبيعات ي امؤسسة منها: إبراز دور و ناك عدة عوامل ساعدت على ظهور و 
و ما يفسر تعدد أنشطة امبيعات، ففيشدة المنافسة -0 خرة   : إن ااشتداد الذي عرفته امنافسة ي اآونة ا
ذا التسابق كان لزاما على امؤسسات أن تضع تقنيات للدفع و تلف ظل   الرد، للحفاظ على موقعها وسط 
ا على وسائل ذات قدرة غر تلك الكاسيكية ديث تفرض حتما، فمالعامات، باعتماد  عطيات ااقتصاد ا
اضر. رؤية جومية و دفاعية ي الوقت ا كثر   جديدة للصراع التجاري، أين مثل تنشيط امبيعات الساح ا
 نافسة، يفرض على امؤسسة التفكرإن إطاق منتوج جديد إ السوق ي ظل شدة ام إنتاج منتوج جديد: -2
ذواق امستهلكن.  ي كيفية تعديله و  تكييفه مع التطور امتسارع 
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ي ي حاجة لدعم دائم منتجاها ا مكنها اإشهار سنويا مبالغ تكلفة اإشهار المرتفعة: -9  فامؤسسة الي 
 أكثر اقتصادية.  معترة، فهي حبذ وسائل مرنة و
ديثة للتوزيع أدى إ خلق تقنيات متعددة لتنشيط توسع أشكال التوزيع الحديثة: -9  شكال ا  إن اتساع ا
رة و ذلك ي غياب البائعن خاصة ي احات الكرى و امبيعات و الي تستوجب أشكال  ات اخدمة ا
 جديدة للضغط على اجمهور كطريقة عرض امنتجات اخاضعة للرقية ي مكان البيع.
ذا العامل مهم و :في أذواق الجمهورمرونة التغيير  -1  ا أصبح امستهلك مدفوعا  ايعتر  نه ي الوقت ا
ذ التغرات ت بقوة التغر و وضع تقنيات ترقية  إامؤسسة ب دفعذا اتساع تشكيلة امنتجات باستمرار، كل 
 تزيد من فعاليته.
داف تنشيط المبيعاتالفرع الثاني:   أ
ي:    داف  موعة من ا  تسعى عملية تنشيط امبيعات إ حقيق 
م على الشراء:  تشجيعهم و حث المستهلكين و -0 تشجيع امستهلكن  ز ويفح تتم عملية حث وتحفيز
فيض سعر البيع و ىعل ة لقاءات مع امستهلكن  الشراء بواسطة عدة وسائل کتوزيع العينات اجانية،        بر
 فزة للشراء لدى اجمهور.  جهود البيع مثرة و أن تكون الرسائل اإعانية و العمل على و
 ياد عدد امؤسساتازد اتساع تشكيلة السلع امعروضة و نظرا لكثرة و المحافظة على العماء الحاليين: -2
اذ أساليب من شأها احافظة على ذ امؤسسات إ ا الين و امنافسة تلجأ الكثر من   ماية عمائها ا
 حصتها ي السوق.
يتم ذلك من خال اخطابات الي يستخدمها رجال البيع لتقدم  و :مساعدة رجال البيع لزيادة مبيعاتهم -9
 تشجيعهم على شرائها. التعريف منتجاهم إ امستهلكن امرتقبن و و أنفسهم
         تتم عملية التوجيه بتنظيم برامج اجتماعات مع اموزعن  الوسطاء: مساعدة الموزعين و توجيه و -9 
م ببعض وسائل ترويج امبيعات مع إمكانية تدريبه الوسطاء و و ذ الوسائلتزويد       م على كيفية استخدام 
 .حسن طرق التوزيع امستخدم و
تمام بامنتج زيادة معدل ااستهاك لأصناف الحالية -1 طيلة دورة حياته من طرف  ايكون مستمر : إن اا
ذو  بعد امرور من مرحلة التقدم إ غاية مرحلة النضج يصبح هذا امنتج مكان ي السوق و أنه امؤسسة حيث
تمام لتحقيق امزيد من امبيعات. من م وجب تعزيز موقفه التنافسي ي مواجهة امنافسن و تأثر، و  زيادة اا
ذلك بتشجيع  يتطلب امنتج اجديد دعم تروجي كبر و :السلوك الشرائي التجريبي والمتكرراستمالة  -6
ذا الصنف اجديد خاصة  و ساليباالسلوك الشرائي التجريي له بكل  الوسائل اممكنة لتفادي احتمال فشل 
و من تقدمه.  ي السنة ا




تعزيز  و دعم و داف امهمة لرقية امبيعات، ويعتر من ا :من الجهود التسويقية غير  تعزيز اإعان و -7
 غر من اجهود التسويقية الي تقوم ها امؤسسة. الدور الذي يقوم به اإعان و
 تنشيط المبيعات ااتصال و تكنولوجيات المعلومات والفرع الثالث: 
خرى و    نشطة الروجية ا كعنصر من عناصر امزيج ااتصا فقد تطور بظهور  إن تنشيط امبيعات كغر من ا
ثر الكبر فراد و تكنولوجيات امعلومات وااتصال والي كان ها ا  امشرين امرتقبن. استمالة ي تغير سلوكات ا
ذ التكنولوجيات ي دعم اجهود التسويقية )تنشيط امبيعاتأ من خال أساليب و و  وسائل مكن توضيح دور 
تلف باختاف اجهة ا  أساليب موجهة . فهناك أساليب موجهة للعماء ومستهدفةتنشيط امبيعات الي 
:بإجاز أساليب موجهة لرجال البيع و اموضحة  للوسطاء، و  ي الشكل أدنا
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كثر فعالية ي إقناع و استمالة  المجانية: العينات -0 ساليب ا  امشري اقتناءتعد العينات اجانية من بن ا
سلوب ي توزيع وحدات من امنتج  امنتج و ذا ا انا بطريقة مباشرة)يتمثل    سلعة أو خدمةأ إ امستهلكن 








 العينات اجانية -
 امسابقات  -
 اهدايا التذكارية  -
 الكوبونات –
 الطوابع - 
 العروض -
 
 ااجتماعات  -
 السعر اخصومات على -
 املصقات - 
 التكنولوجيا -
 اهدايا التذكارية  -
 العروض التجارية -
 امسابقات  -
 العموات -
 ااجتماعات  - 
 امواد التدريبية -




ول مرة أو مقارنته بامنتجات امنافسة و مثال ذلك ي السلع  مباشرة تسم أو غر ذ الطريقة بتجربة امنتج  ح 
ربة برنامج حاسويي اخدمات   كالتذوق اجاي، و  .كااشراك اجاي ي اجات أو 
و: و ما سلوب  ذا ا  ميز 
صول على امنتج دون مقابل.ه   ا
 إمكانية امقارنة بن امنتجات. ه 
 :ما يعاب عليه أنه و
 ا يستخدم امنتجات غر القابلة للتجزئة أو امعروفة مسبقا ي السوق.ه
 السريعة التلف و امرتفعة التكلفة.ا يستخدم ي امنتجات ه 
ساليب الفعالة ي ترويج امبيعات، و: les couponsالقسيمات  -2 ي عبارة عن  ي أسلوب ثاي من ا
ق ي خصم معن من سعر شراء امنتج وحقسيمات تعطي   تستخدم ي السلع ذات الشراء امتكرر  املها ا
ذ أو امنتجات امعروفة، و  الريد ، كما توزع بوضعها داخل عبوة القسيمات عر الصحف و اجات و توزع 
ناك طريقة حديثة للتوزيع حيث أن العديد من امواقع   أon pack)أو خارج العبوة  أin pack)امنتج  كما أن 
ذ القسيمات و استعماها فيما بعد ي اجات امتخصصة.  تقرح على امستخدمن طباعة 
 التكنولوجيا امتطورة فقد ظهر ما يسمى بنظام القسيمة االكرونية الي تعا أو تقلل من سلبيات على إثر و
 هدف القسيمة عموما إ ترغيب امستهلكن ي شراء كمية أكر من امنتج. و .القسيمة التقليدية
 إقباله على شراء السلعة كما استمرار واء امستهلك و فعاا ايعد اخصم السعري أسلوبالخصم السعري:  -9
فاضها و  التقليل من عزوف امستهلكن عن عملية الشراء. يهدف إ زيادة امبيعات ي مواسم ا
 يتم من خال عروض ااسرداد رد مبلغ نقدي أو إعطاء مقابل مادي )سلعةأ للمشري عروض ااسترداد: -9
تولد عروض ااسرداد شعور باإثارة لدى  منها، ووحدات  ةشراء عد باتالذي يقوم بشراء السلعة أو إث
انية، و ربة السلعة و من أجل شراء و امستهلك دية  صول على  تعتر عروض ااسرداد وسيلة تروجية أقل  ا
ا من الوسائل الروجية. تكلفة   1من غر
ي أسلوب تروجي يتطلب السحب ذو الجوائز:  المسابقات و -1 تنافس امشاركن أو امستهلكن امسابقات 
ذ امسابقة، وأبينهم للحصول على جوائز نقدية  فيما يعد كذلك السحب عملية تروجية  و عينية وفق شروط 
سلوب  الفوز فيه على حظ امستهلك و يتوقف ذا ا قل تكلفة من سابقيه خاصة إذا كانت اجوائز من أيعتر 
صول على اجائزة أكثر من شراءامؤسسة، إا أنه يعاب  منتجات  عليه فقط أن امشاركن فيه تتوقف رغبتهم ي ا
 امنتج بذاته. 
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 مثال ذلك زيادة ي سعة ي تلك الكمية امضافة من امنتوج الي تزيد عن الكمية ااعتيادية واإضافات:  -6
 ذا ما يضفي قيمة يرافقه زيادة ي السعر، و أن ذا دون و الزيادة ي الوحدات منتج معن، و قارورة العطر
 استمالة السلوك الشرائي لديه. إضافية للمنتج ي نظر امستهلك ما يتيح له امقارنة و
   ي تلك العروض الي يقوم ها التجار داخل احات أو على نوافذ الواجهات العرض في متجر التجزئة: -7
          ى كعرض شريط للتعريف بسلعة معينةجذابة من جهة أخر  من جهة وامصممة بطريقة ملفتة لانتبا  و
حثه على شرائها باإضافة إ  كيفيات استخدامها بالشكل الف اجيد الذي من شأنه التأثر ي امستهلك و و
خرى امتمثلة ي: ساليب الروجية ا  1ا
  م وافز امادية الي تدفع لرجال البيع منا جهود   .الي تؤدي إ زيادة امبيعات الي يبذلوها و ستثنائيةااا
 م البيعية و  بالتا زيادة اخصم النقدي الذي منحه امنتجون للوسطاء بقصد إغرائهم على مضاعفة جهود
 امبيعات.
  أغراض السلع اجديدة البيع ورجال اإعان من أجل مناقشة مزايا واللقاءات وااجتماعات الي تعقد لرجال 
ديثة الي تستخدم ي و  حثهم على إتباع أفضل السبل لزيادة امبيعات. عملية البيع، اإعان و الوسائل ا
 اموزعن بالتعامل و اهدف من ذلك التعرف على السلعة و إقناع الوسطاء وء اإعان عن أماء الوسطا         
 فيها.
 دودة الكميات اجانية، و انية من السلعة عند شرائه كمية   .تتمثل ي إعطاء الوسيط كمية إضافية 
 
خرة  و  ذ ا  على امستخدمة مكن القول أن لأنرنت تأثر كبر على تنشيط امبيعات حيث تعددت أدوات 
دايا و نرنت من  ا، كما  معارض و خصومات و ا يات امتطورة ي ميز عرضغر  امنتجات محت الر
لوان، الصوت و بعاد عاوة ع الكرونيا من حيث الصور، ا ركة الثاثية ا  قاعدة امعطيات للمستهلكن من لىا
 خال إرساهم للرسائل االكرونية إ امؤسسات.
 قياس فعالية تنشيط المبيعات الفرع الرابع:
: ثاث طرق أساسية لقياس فعالية أسلوب تنشيط امبيعات وباإمكان استخدام     2الي ندرجها بالتسلسل التا
 نسبة الزيادة أوا:
اح العملية الروجية ما يسمى نسبة الزيادة و امشاركات من  نع ها تلك امؤشرات امرتبطة بعدد نقيس غالبا 
كشوفات  مقارنة بإما القسيمات اموزعة أو عدد مثال ذلك نسبة القسيمات الفائزة طرف امستهلكن، و
داة سهلة ااستعمال لكنها أقل فعالية كوها ا تكفي أن امستهلكن امشاركة ي امسابقات و ذ ا نربط  تعد 
داف بتحقيق نسبة زيادة كبرة.   حقيق ا
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داف ا ثانيا:  لمحددةالقياس المباشر لتأثيرات الحملة الترويجية مقارنة باأ
ملة الروجية و ذ الطريقة أكثر دقة ي قياس فعالية ا دافمذلك من خال قياس  تعتر  امرجوة  دى حقق ا
 :ومثال ذلك
ول مرة.  -  عدد امستهلكن الذين اشروا امنتج 
ددة. -  عدد الزبائن الذين زاد استهاكهم للمنتج ي فرة 
 زيادة شهرة العامة. -
 دوران امنتوج ي نقاط البيع.زيادة  -
ذا القياس و سئلة اموجهة للمستهلكن، امعلومات الواردة من مكن ااعتماد ي  ار  على: بيانات امبيعات، ا
 التجزئة.
 قياس المردودية المالية للحملة الترويجية ثالثا:
داف عن  تقييم أو تقدير امردودية امالية ها امسطرة مكن بعد قياس تأثرات ملة تنشيط امبيعات مقارنة با
 طريق:
 تقدير كمية امبيعات اإضافية احققة.-
امش الربح اإما من جراء امبيعات اإضافية.-  حساب 
ملة الروجية.- مل تكاليف ا  حساب 
 قياس امردودية )مأ بتطبيق امعادلة التالية:-
امش الربح اإما  الة العاديةأأ)امصاريف  -م =   التقنية + مقدار الربح )ي ا
 المحددات في استخدام تنشيط المبيعاتالفرع الخامس: 
سلوب الروجي و يقصد باحددات و ذا ا ي: تلك اانتقادات و امعوقات الي تعرض سبيل تنفيذ  ا   من أبرز
امرتبة التكاليف  امقارنة اجدية بن العوائد احققة وعلى  امدة الزمنية احدودة للحملة الروجية الي تنعكس -1
 عليها. 
 وائهم ها. القصر امدة ا خدم امؤسسة ي عاقتها مع الزبائن و التأثر السريع و -0
ملة الروجية سيعود بالسلب على امؤسسة.  -0 داف امسطرة بعد ا  عدم بلوغ ا
نشطة الي يتض -1 خطاء ونظرا لتعدد ا ذا اجال الروجي فإن احتمال حصول ا ة كلفتاارتفاع ي ال منها 
ذا ااحتمال خاصة إذا ما كان القائم وارد جدا،... و  1الروجي. ن على تنفيذ قليلي اخرة ي اجالو يزداد 
سلوب لوحد دون تعزيز بوسائل تسويقية أخرى كاإعان و -0 ذا ا  الشخصي.البيع  صعوبة تنفيذ 
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ذ اانتقادات و و  ذو العراقيل فإن ذلك ا يقلل من أمية تنشيط امبيعات كنشاط تروجي حيوي و بالرغم من 
 تأثر مباشر. 
 العاقات العامة المطلب الثالث:
التارخي لننتقل إ  او تطورعاقات العامة بالتطرق مفهومها، فيما يلي سنتناول بشيء من التفصيل ال  
داف ا. ا شكال الي تتخذ تلف ا  و الوظائف و 
 طبيعة العاقات العامةالفرع اأول: 
 مفهوم العاقات العامةأوا: 
 مكن استخدامها ي الداخل كما ي إن العاقات العامة نشاط أساسي ضمن مزيج ااتصاات التسويقية و 
طراف امختلفة الي تتعامل معها. وخارج امنظمة لكوها أداة فعالة   فقد تعددت تعاري ي حقيق ااتصال مع ا
رؤيتهم هذا  من م فتتعدد زوايا منهم، و لرؤی ک اختلفت باختاف خلفيات الباحثن و عاقات العامة وال
ذ التعريفات امفهوم من الناحية اإدارية إ الناحية ااجتماعية،...و م  ا وسنورد أ  يلي: مافي غر
م امتبادل بن امنظمة ولعاقات العامة فإها تعرف بأها:حسب امعهد الريطاي ل ا و " إجاد التفا أي  أفراد
فراد أو امنظمات، و موعة من اجموعات و م من إقامة معة طيبة وعاقة ا ذا التفا  1.مستمرة" ما ينتج عن 
ذا التعريف  و طريقة عملية أو طريقة علمية ؟ كما م يعن نه م أما ياحظ على  ل  ذا امفهوم  دد طبيعة 
ا، و لنا عماء العاقات العامة و ر خر.  بالرغم من حديد اهدف ما ذا ا  م يبن كيفية حقيق 
قات ااتصال يهدف إ إقامة عا أسلوب لإعام و و تعرف كذلك العاقات العامة بأها "طريقة للسلوك و
ر داخل امؤسسة و مفعمة بالثقة و خارجها الي تتأثر  احافظة عليها بن امنظمة والفئات امختلفة من اجما
ذا ااتصال و .2"تلك امنظمة بنشاط ذا التعريف ركز الباحث على أمية             قوة العاقة بن امنظمة ي 
ا امختلفة، إا أنه و ر ذ العاقات اشرك مع  ما التعريف السابق ي عدم توضيح وسائل وطرق حقيق 
 واحافظة عليها.
ي: و الي  امخططة الي تقوم ها إدارة امؤسسة و "اجهود امقصودة امستمرة وي تعريف آخر العاقات العامة 
م امتبادل و ا الي تتعامل معها ي الداخل  العاقات السليمة بن امؤسسة و هدف إ الوصول إ التفا ر ما
يث يتحقق ي النهاية التوافق بن امؤسسة و اإعام و اخارج، عن طريق النشر و و بن  ااتصال الشخصي 
 3الرأي العام".
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ذا امصطلح بكونه عم  ما  ةليمن خال التعريف السابق فقد جاء شاما تقريبا ما سبقه من حيث حديد طبيعة 
طراف الي تتعامل كذا القائمن هذ العملية و ااستمرارية و عليه من خال التخطيط وأشار  تلف ا ا   با
م و معها و ا فيها عن طريق وسائل ااتصال امتعددة بغية الوصول إ التفا امؤسسة  رسم صورة اجابية عن تأثر
ا و باستعراضنا للتعريفات السابقة فهيأ ي  ر ان ما : ذ  تشر ي مضموها إ
 طط ومستمر و ادف. نشاط   منظم و
 ا العام. وجود مصلحة مشركة بن امنظمة و  مهور
 .حقيق اتصال فعال وتفاعلي 
 .ا اجتمع  تعزيز دور امؤسسة ااجتماعي ا
ا ثانيا:  نشأة العاقات العامة وتطور
ديث، ولقد اكتست العاقات العامة أمية كبرة ي العصر   ، وأ يع ذا ا ا ا إما  ها وليدة العصر ا
خرة، و وجدت ي اجتمعات البدائية و ذ ا  مكن تقسيم التطور التارخي للعاقات العامة تطورت مع تطور 
 إ قسمن رئيسن:
ا البذور  القديمة:العاقات العامة  وتشمل النشاطات الي مكن اعتبار وجود البدائي الالي متد منذ  ها و ا
 ح القرن التاسع عشر.
ي النشاط و العاقات العامة الحديثة:  و عليه اآن. تطور إ ما العلم الذي ولد مع مطلع القرن العشرين و و
 العاقات العامة القديمة:  .أ
 العاقات العامة في العصور البدائية: - 0
صول على مصادر الغذاء   وأاشك أن القبائل البدائية حتاج إ اإعام للمحافظة على بقائها سواء ي ا
عداء، فكانت تعن من فق أ الوقوف ي وجه ا كان  كل ما يستجد فيه، وب ائوهينبجل ذلك حراسا على ا
ص القب تهرئيس القبيلة جتمع بأفراد قبيل كان يتو مسؤولية التوجيه اإعامي  يلة، وللتداول ي الشؤون الي 
اطب  ةإثار  كانت العاقات آنذاك موجهة لغرائز الفرد و ، وفيها  انفعااته كأسلوب للتأثر عليه، بينما 
ديثة عقل الفرد و  1وعيه. العاقات العامة ا
 العاقات العامة في الحضارات القديمة: -2
ي  وادي النيل لدي القدماء ي كل من حضارة وادي الرافدين وا تقدما كبر لقد تقدمت أساليب مارسة النشاط 
ضارتن اليونانية و الشرق و تارخها إ  الرومانية ي الغرب فلقد وجد علماء اآثار ي العراق نشرة زراعية يعود ا
م و  قبل امياد ترشد امزارعن إ 0122 قل  كيفية بذر بذور    صوهم،  كيفية حصاد والتخلص من فئران ا
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ا الدوائر  و ذا عن النشرات الي تصدر عن اإرشاد الزراعي اليوم كما كشفت اآثار بأن  ةامسؤولا ختلف 
م أول من ابتدع النشرات امصورة و اضر.  و التماثيل يشبه الافتات و ذا ما اآشورين   املصقات ي اليوم ا
تموا بالسيطرة على أفكار اجمهور وأما قدماء امصرين فقد  و ي ذلك ش  واابتدع حريك مشاعر و ا
ساليب رامات وإتباع الطقوس الدينية امعقدة ا  .منها فرعون وتقديس الكهنة وتشييد امعابد والقبور على شكل أ
تمام بالرأي العام و و ضارة اليونانية باا ساليب بلورة الرأي الع متاز ا ا   التأثر فيه، حيث كانت ام وتطوير
ري ي الساحات العامة و رفون اإقناع و استخدمت لذلك السفسطائن و امناقشات   يدرسون م أشخاص 
 يسعى لكسب كان خافهم الزعماء و متفوقة و يتقنوها اتقانا جعل قدرهم ااقناعية الكتابة و فنون اخطابة و
م  يستخدموهم للدفاع عن قضايا معينة أمام اجمهور. السياسيون و القادة و ود
م  أما ربية م يوقف ذلك تطور التأثر ي الرأي ي عصر بالنسبة للرومان فبالرغم من انشغاهم باانتصارات ا
ناك القصائد الكبرة و فظهر خطباء مشهورين ي التاريخ أمثال "سيسرو" و "مارك انطونيو"، و على  كانت 
زيادة اإنتاج الزراعي  د الشاعر الروماي "فرجيل" موجهة إ الفاحن حثهم على العودة إ امزارع ورأسها قصائ
 1مواجهة النمو السكاي.
 العاقات العامة في اإسام: -9
 التطبيقي، فقد طبق اإسام مبدأ كبرة ي تطوير العاقات العامة مفهومها الفكري ومسامة  م أسهم اإسا
اب اإقناع ا القسر و جة وتفكر حيث اتبع أسلوب ا احرام الفرد و مية الرأي م بأاعرف اإسا ، واإر
م مبادئ العاقات العامة، كما العام ما يعتر ة و اليوم من أ خاق ي  حث على التمسك بالنزا مبادئ ا
ساسية للعاقات  التعامل التجاري، و و أحد امبادئ ا الي سبقها إليه اإسام بقرون عديدة فقد  و اليومذا 
م ح الناس تبخسوا  ا اميزان و جاء ي القرآن الكرم :} فأوفوا الكيل و عراف:أشياء  .أ 10)ا
ذا اجال ضارة اإسامية ي تطبيقات العاقات العامة فهي أكثر من أن يتسع ها  ن القرآن إ ،أما مسامة ا
 ماو  واتساعه  قوة التأثر و باغة التعبر و حيث فصاحة الكلمة ومن ا يزال أكر أثر إعامي  الكرم كان و
        لغاهم م تبلغه أي وسيلة إعامية عرفها البشر، فقد مع بن اماين من الناس على اختاف أجناسهم و
دافهم بشكل تعجز عنه وحد بن قلوهم و حضارهم و و  م و أ ديث و ام وسائل اإعا مشاعر  ي العصر ا
. عجب فهذ من صنع البشر و و كام اه تبارك وتعا  2القرآن 
 العاقات العامة الحديثة: -ب
ديثة بأعمال الصحفي احرف " ايفي  قيقي ها، حيث  "اقرن ظهور العاقات العامة ا الذي يعتر امؤسس ا
م بنصيب كبر ي وضع مبادئها و وائل الذين أدركوا بأن سا الدعاية  تطوير أساليبها امتبعة حاليا، فكان من ا
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دي ما فعال، كما أنه  للمؤسسة ا  امأثورة ي  من أقواله امؤسسات إ تب النزعة اإنسانية و ادعم تدعمها ا
سهم و السنتات و السبيل )إي أحاول أن أترجم الدوارات وذا  رباح إ لغة إنسانية أ ا قد أوضح  و ا
" أن مهمة العاقات العامة مهمة مزدوجة فهي تبدأ بدراسة الرأي العام و ر  استطاع "ايفي  رغبات اجما
 .ما تتخذ من سياسات دقة عما تقوم به امؤسسة من أعمال و بأمانة و
 كان للحرب العامية الثانية أثر كبر ي تطوير العاقات العامة حيث خصصت الدول امتحاربة اميزانيات و
غراض العاقات العامة ما أدى إ تقدم أساليبها و تدعيمها كعلم  الضخمة و       حبذت الكفاءات اممتازة 
خرة الي حاولت ااستفاد ذ ا ة من امبادئ اجديدة و الوسائل الي اكتشفها و كنشاط دائم للمؤسسات، 
رب العامة و خراء العاقات   1.م ي زمن ا
اجة إ و خرة على إثر التغير الكبر الذي حدث ي النظم لقد تزايدت ا  العاقات العامة ي السنوات ا
ا، و اشتداد حدة امنافسة بن امؤسسات و ااقتصادية، و ذ  غر م   2:يلي ما التغراتمن أ
 نفوذ الرأي العام خاصة ي اجتمعات الدمقراطية.  تزايد قوة و -
      كبرة  التجارية ما أدى إ تزايد العاملن فيها حيث أصبحوا مثلون قوة عاملة كر حجم امنظمات الصناعية و  -
تمام. تستحق العناية و  اا
كل  ضرورة حرص امنظمات العامة، ما ترتب عليه أمية و اهادفة للربح وتزايد التنافس فيما بن امنظمات  -
ر العماء و سهم و اموردين و منظمة على خلق انطباع ذ طيب لدى ما م. ملة ا  غر
 حقيق التفاعل ااجتماعي مع نظمه امختلفة. ا اجتمع واتزايد أمية امسؤولية ااجتماعية للمنظمة  -
ا و ااستجابة جماعات الضغط و - ذ اجماعات، ماعات دعمها و السعي للحصول على تأييد  من أمثلة 
. ماية امستهلك، ماعات ماية البيئة، ااحادات و  النقابات ... ا
داف العاقات العامة  وظائف و الفرع الثاني:  أ
 وظائف العاقات العامةأوا: 
: العاقات مكن حديد وظائف ساسية للتخصصات الوظيفية الثاثة على النحو التا  3العامة ضمن احاور ا
 الوظائف اإعامية: -أ
ا. خدماتأ و توعية مهور امنظمة مخرجاها) سلع و -0  كيفية اانتفاع منها أو اإسهام ي تطوير
قق مرونة التفاعل ااجاي مع -0 نشطة اإعامية ما   مهور امنظمة. تطوير تقنيات ا
سن من العاقات مع اجمهور و -0 ات اجابية. رفع كفاءة استخدام وسائل ااتصال امتاحة ما  ا  يدفعها با
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 وظائف ااستعام: -ب
 امنظمة. إجراء البحوث امسحية جمهور امنظمة أو للرأي العام وصوا إ مؤشرات دقيقة عن مواقفها من -0
   دعم سبل معاجة اجوانب السلبية منها و الرأي العام لتحديد اآثار امرتبة عليها و اجمهور وحليل مواقف  -0
 ااجابية منها.
 رغباتهأ و كيفية التحكم فيها. تطوير تقنيات استيعاب متغرات مواقف اجمهور ) حاجاته و -0
 وظائف التنسيق: -ت
خرى ي إطار اخطة الشاملة للمنظمة.  -0  ربط خطة العاقات العامة مع خطط اإدارات ا
ينسجم مع  تصميم اهيكل التنظيمي للعاقات العامة ما يتفق مع موقعها ي اهيكل التنظيمي للمنظمة و -0
 العاقات العامة بن الوحدات امختلفة ي اهيكل. بناء
ة أنشطة العاقات  -0 خرى ي امنظمة ما منع التداخل وبر نشطة ا  كذلك اازدواجية و العامة مع ا
 التقاطع بينها. التعارض و
خرى ي امنظمة و تنسيق فعاليات امتابعة و -1  متابعتها. مراقبة برامج العاقات العامة ي إطار مراقبة الرامج ا
داف العاقات العامةثانيا:   أ
داف تسعى إ حقيقها وإن العاقات العامة   نشطة ااتصالية ها أ ا من ا ا من اجال كغر الواسع  الي تستمد
داف العاقات العامة تتمثل ي: لكوها تتعلق باجانب التسويقي و الذي تنشط فيه، و  1الروجي فان أ
 و عمل امنظمة و أنشطتها و فراد إجابا  ات ا ا  للشركة. زيادة امبيعات احتملةذا ما ينعكس على  تغر ا
  فراد أو اجمهور أكثر إدراكا نشطة الي تقوم ها و نتجات الشركة ومجعل ا  التجارية. تعزيز مكانة عاقتها ا
  خرى و امنظمة لدى اجتمع و عنرسم صورة اجابية طراف ا  .رسالة امنظمة انسجاما مع فلسفة وأكثر  ا
 الروجي  اإعان امختلفة لكوها امصدر امهم ي تفعيل اجانب قوية مع وسائل النشر و بناء عاقة متينة و
 للعاقات العامة.
 ي مثابة مواطن التواصل مع اجتمع و إشاعة روح اإبداع و يعمل مع  خلق صورة لدى اجمهور بأن امنظمة 
 خدمتهم. اجميع و
 العاقات العامة عبر اأنترنت ثالثا: 
 نشاطات العاقات العامة على الشبكة  -أ
ر امختلفة للمنظمة سواء كانتتعتر العاقات العامة واحدة من أدوات ااتصاات التسويقية الي هتم ها اجم  ا
ر أي تعبئة الرأي نية اجابية هذ اجما ذ العاقات الي تستخدم لبناء صورة ذ العام ما  داخلية أو خارجية، 
                                                          
 .011ثامر البكري، مرجع سابق، ص 1
 




فراد و لحة امنظمة وخدم مص الي تعززت ها وظيفة  اخدمات امتطورة الي تقدمها و و اانرنتبفعل شبكة  ا
فراد أو ما يصطلح عليهم بأصحاب امصلحة ي امنظمة يلج ،العاقات العامة ؤاء ا إ اموقع  ونؤ فقد أصبح 
ا البيانات و ااستفسارات و زيارته باستمرار طلبا للمعلومات و الشبكي للمؤسسة امعينة و يتضمن  و غر
اجتمع  الصناعين و من: امسامن، العاملن، وسائل اإعام، اموردين، العماء، امشرين أصحاب امصلحة كا
تارة و .احلي توى العاقات العامة على اخط بالنسبة جموعة   من أصحاب امصلحة. يوضح اجدول التا 
 (: العاقات العامة على الشبكة.14رقم )الجدول 
 
 المحتوي على الخط صاحب المصلحة 
 لتقارير امالية، التغيرات ي اإدارة، نشاطات الشركة.ا سهمملة ا
 تدريبية. مواد ،ازات العاملن، امنافع الي حصل عليهم العاملونا العاملون
بيانات،  ،مواد إعامية متنوعة ،الشركةأنباء متنوعة حول  أخبار و اإعاموسائل 
 .معلومات... ا
 على اخط، كتيبات الكرونية، نشاطات خدمة العميل. ثأحدا امشرون العماء و
 معلومات عن امنتجات / اخدمات اجديدة. اموردون
 .برامج اجتماعية وثقافية، فرص عمل اجتمع احلي
 .000بشر عباس العاق، مرجع سابق، ص  لمصدر:ا
ي امؤسسات  در اإشارة إليه أن من أغلب امؤسسات استخداما للعاقات العامة على الشبكة   ة ياخدم ما 
الي ترى  العامية اتامنتج مثال ذلك سلسلة الفنادق الفخمة و ذ امواقع قنوات عاقات عامة الكرونية وتعد 
دوات ااتصالية، باإضافة إ شركات الطرانالعاقات  العامية الي  العامة االكرونية مثابة واحدة من أقوى ا
خرى.  توفر من خال مواقعها الشبكية كافة خدمات العاقات العامة عاوة عن اخدمات التجارية ا
مثل تشمل أيضا امنظمات اخدمية إما  فقط و بحدمية تلك امؤسسات اهادفة للر اخ تا نقصد بامؤسسا و
توى مواقعها االكرونية لتقدم للزائر صورة شاملةاجذلك  فعاليتها للتواصل  و عن نشاطاها امعات الي تستعمل 
ذ امواقع للمؤسسات ترتكز على التفاعل ي ااتصال مع اجمهور خدمة  مع اجتمع الداخلي و اخارجي، جل 
داف العاقات العامة.  و  حقيق أ
 وسائل العاقات العامة عبر اأنترنت - ب
ذا النشاط الروجي ليس مية، إذ أن ااتصال ي  رد  تلعب وسائل ااتصال ي العاقات العامة دورا بالغ ا
تمعة مع ضرورة ذ العناصر  و كل  فراد بقدر ما   وجود التأثر الذي إيصال رسالة أو نقل معلومة أو إعام ا




ان امتلقن للرسالة، و من خاله تتم استمالة السلوك و ذا إا ترك أثر طيب للمؤسسة ي أذ إذا كان  ا يتأتى 
و شيء مفيد، فعال و  العديدة. مؤثر مستخدما ي ذلك وسائل ااتصال امختلفة و ما ينقل من اتصال 
 يلي: مكن تقسيم الوسائل ااتصالية التقليدية كما
شكال التالية تأخذ و :الوسائل المباشرة -0  ااشراك الدعوات اخاصة، و فات و: تنظيم اذ الوسائل ا
دمة اجتمع ي ياة العامة  اطبةاحلي رعاية العاملن بامؤسسة امسابقات العامة للمشاركة ي ا اجمهور،  ، 
 امقابات الشخصية و الزيارات.
ذ الوسائل: اجات، اجرائد اليومية و والوسائل المقروءة و المكتوبة:  -2  مطبوعات امؤسسة.  تضم 
 التسجيات. تشمل اإذاعة، اهاتف و و الوسائل المسموعة: -9
 ومن بينها: التلفزيون، السينما، أجهزة الفيديو وامعارض. الوسائل المرئية: -9 
      توفر تقنيات اليوم لتدعم الوسائل السابقة و نرنتافقد جاءت  ،ذا العرض الوجيز لوسائل ااتصال بعد
عمال و و اصل ي تكنولوجيا ا ال العاقات العامة ماشيا مع التطور ا  تزايد وسائل حديثة استخدامها ي 
فراد و م ي ظل العومة الثقافية. وعي ا مكن عرض الوسائل ااتصالية امستخدمة ي العاقات  و تبلور أفكار
 1فيما يلي: نرنتاالي أتاحتها  العامة و
التبادل مع  يعتر الريد االكروي من الوسائل اهامة للعاقات العامة فهو يوفر السرعة و :البريد االكتروني -0
سلوب امستخدم ي الريد االكروي يعكس صورة امنظمة أكان جادا أو رميا أو جافا كما اآخرين،    أن ا
 أو عكس ذلك يعكس شخصية امنظمة لدى العماء.
 كما تظهر عدة فوائد استخدام امؤسسة للريد االكروي ي تعاماها تتمثل ي: 
مات التسويقية عر الريد االكروي و ت -  مباشرة إ العماء.جه ا
 نقل الرسائل الصحيحة احددة. -
شخاص مباشرة إ رسائل الريد االكروي. استجابة -  ا
 تطلب القليل من اجهد من جانب امؤسسة، من جانب امتلقي. -
 تكلفته بسيطة. -
ناك بعض  ةعلى الرغم من الفوائد اجم و الي تعود على الشركة من جراء استخدام الريد االكروي، إا أن 
ناك بعض الشركات ها نفس احتوى امطلوب توصيله  ، وعلى امؤسسة أن حذر منها بج امخاطر الي ي أن 
ذ الرسائل بالرسائل غر امرغ امتلقن الذين م يطلبوا إرساها ومن إ الكثر   :ـوب فيها أو ما يعرف بتعرف 
Spam. 
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موعات امناقشة الي مكنك فيها تبادل امعلومات والمجموعات اإخبارية -2 ي عبارة عن   اآراء مع : 
خبار اء العام، يتم الوصول إليهم من خال برنامج لقراءة ا ذ  أشخاص من ميع أ و إذا ما م استخدام 
 النشط الذي امهتم و فهي توفر فرصا ناجحة إشراك اجمهور امناسباجموعات اإخبارية بشكل مناسب 
اما  ذ اجموعات اإخبارية مرتبطة تكوين الرأي العام وي يلعب دورا  بعض وترفض بعضها ب لكون الكثر من 
ادثاهمتدخل  ذ احادثات مكن أن يؤثر على ، و ادات الغرباء ي   معة امنظمة. رفض مثل 
، كما مكن أيضا قوائم امناقشة ي صفحات الواب يث مكن إدراج الريد االكروي وحب: صفحات الوا-9
 استخدام قوة همسؤول العاقات العامة مكن و، كذا .. تضمن إحدى صفحات الواب داخل صفحة أخرى و
نر  صفحات الواب و نرنت ما يوفرإدراك كاملن  من خال فهم و نتالعديد من بروتوكوات ا  لقدرات ا
 ميزات اتصال رائعة...
ذ القوائم :قوائم البريد على اأنترنت -9 مسؤو  و وسائل ااتصال الي جب على موظفي من تعتر 
 العاقات العامة اإمام ها، إا أها ترتبط أكثر مجال التسويق أكثر من ارتباطها بالعاقات العامة.
مور  تعتر الدردشة: -1 فكار ي البيئة سريعة التغر الي  امؤقتة،الدردشة من ا إا أن ها قيمتها ي تشكيل ا
وار مع اجمهور و نعيش فيها، و ذ التقنية ي ا أن  و ما مكن مكن للقائمن على العاقات العامة استغال 
ات. نتائج و يؤدي إ رد فعل و ا  تغرات سريعة ي اا
الرسائل الفورية من التطبيقات اآخذة ي التطور حيث جب على موظفي  تعد :SMSالرسائل الفورية  -6
أنه يعطي عنوانه للصحفين الذين مكنهم ااستفسار  وخاصة ذا الرنامج نشطا دائما  واالعاقات العامة أن يبق
قائق من اموظف حينما يكتب عن مؤسسته التحقق و ما يسمح له بااتصال امباشر مع  ذا و من بعض ا
 ي اللحظة نفسها. خرآالطرف ا
 : يساعد الشريط اإعاي امتحرك داخل اموقع على تعزيز العاقةلوحات اإعانات أو الشريط اإعاني -7
. بن امنظمة الي يعمل ها موظف العاقات العامة و  بن اموقع الذي ترعا
ذ  فيها : والبرامج التابعة -8 تلجأ بعض الشركات إ منح بعض امواقع التابعة مكافأة من أجل توجيه زائري 
 الشراء منه.  امواقع إ زيارة موقعها و
 : تعمل الصحيفة اإخبارية االكرونية كبديل للرسائل اإخبارية أو الصحيفة أو اجلةاالكتروني اإعام -4
 نت للوصول إ امعلومات ...، كما مكننر للجمهور أن يستفيد من تفاعلية ايوم مكن و ال .اخاصة بامنظمة
ذ الصحيفة و  الوصول إ مارسات العاملن ي الشركة عن قرب. حديث 
التأثر على  اجدير بالذكر أنه من مهام مسؤو العاقات العامة اختيار الوسيلة امناسبة الي تزيد من فرصتها ي و
 بالوسيلة الي يفضلها. من م حسن صورة امؤسسة عند ااتصال بالشخص امناسب و و احتوى
 




 البيع الشخصي المطلب الرابع:
ساليب ااتصالية غر الشخصية امتمثلة ي اإعان، تنشيط امبيعات ، و    العاقات العامة بعد التطرق إ ا
 تروجي شخصي.سنأي لتناول البيع الشخصي كأسلوب أو نشاط 
مية البيع الشخصي مفهوم و الفرع اأول:  أ
 مفهوم البيع الشخصيأوا: 
عد البيع الشخصي من العناصر اهامة ي مزيج ااتصال التسويقي، حيث أن ميز بصفة امواجهة الشخصية ي  
لكسب واء  بالتعديات امناسبةالي من خاها يقوم امنتج  فورية، و محت له بتحقيق تغذية عكسية مباشرة و
 تقدم صورة طيبة عن امؤسسة من جهة ثانية. رغباته من جهة و الزبون من خال إشباع حاجاته و
، و البيع الشخصي وة فإن لإشار  سنورد بعض التعريفات الي توضح  قوة البيع أو القوة البيعية تفيد نفس امع
. يعرف البيع  الشفهي لسلعة أو خدمة أو فكرة هدف  "التقدم الشخصي و :الشخصي بأنهذا التقارب ي امع
ا أو ااقتناع ها". و شراء ذا الصدد يعرف كذلك بأنه و 1دفع العميل امرتقب  يتعلق بشكل ااتصال " :ي 
أو  الذي من خاله يبذل البائع قصارى جهد مساعدة أو إقناع امشري على اقتناء منتوج بن شخصن، و
شخاص الي توكل  و 2خدمة امؤسسة أو التصرف إزاء فكرة معينة" تعرف قوة البيع كما يلي: " قوة البيع تضم ا
هم مهمة القيام بيع منتجات امؤسسة بواسطة ااتصال امباشر مع الزبائن احتملن، اموزعن، أو قادة الرأي هذ 
 3."امنتجات
ذ التعاريف يتضح  و ي:من خال   أها تشرك ي نقاط أساسية 
ذا النشاط على أساس ااتصال الشخصي و امباشر بن البائع وه   امشري.  يقوم 
 يتم ااتصال على أساس تقدم سلعة، خدمة، أو فكرة للزبون امرتقب. ه 
سلوب على اإقناع وه  ذا ا  خلق التأثر ااجاي استمالة امشري. يعتمد 
ميثانيا:    ة البيع الشخصيأ
 رز أمية البيع الشخصي ي الدورت تصريف منتجات امؤسسة، و يلعب البيع الشخصي أمية كبرة ي توزيع و
 4امنوط به من خال النتائج الي مكن حقيقها و امتمثلة ي:
سئلة عن الالبيع الشخصي اتصال تباد مع  - الي  امنتجاتعماء حيث يكون لدى العميل الفرصة لطرح ا
 يروج ها مندوي امبيعات.
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ث عمائه - سعار و ميقوم رجال البيع   تسليم طرق على التعاقد على صفقات جديدة، كما مكنه مناقشة ا
 البضاعة للعماء أو مواجهة أي طلب خاص.
 اإجابة على كافة تلبية احتياجاته بصورة تدفعه لتغير موقفه من منتجات امؤسسة و إقناع العميل و -
اذ قرار الشراء. ااعراضات الي يبديها العميل و  بالتا ا
خرى، و الرويج للمنتجات و - نشطة الروجية ا فاعلية  قق ااتصال الشخصي نتائج اجابية أكثر مساندة ا
قق ااتصال من جانب واحد غالبا سوى لفت نظر العميل ،من ااتصال غر امباشر تمامه  و بينما ا  إثارة ا
اذ قرار الشراء. فانه قد ا ينجح ي ترغيبه ي امنتج، كما أنه ا  يستطيع دفعه ا
تمام، و - اذ عن طريق امقابلة الشخصية يشعر العميل باا اما ي ا قرار  نا يلعب العامل الشخصي دورا 
 الشراء.
 التكيف حسب ذلك. إمكانية ماحظة رد فعل العميل مباشرة، و -
ناك بعض العيوب ققها البيع الشخصي، إا أن  مية الي ترز من خال امزايا الي  ذ ا أو امعوقات  رغم 
 ي: الي تعيق البيع الشخصي و
د من قدرها على خدمة عدد كبر من العماء.  -  الوقت الطويل امستغرق ي عملية البيع الذي 
 عموات رجال البيع. زيادة تكاليف البيع الشخصي بسبب ارتفاع أجور و -
صول على الكفاءات البيعية الي ت -  على عملية البيع. جابثر باإؤ صعوبة ا
 مندوب البيعمهام  سمات والفرع الثاني: 
 سمات مندوب البيع أوا:
خرة امتمثلة ذ ا اح عملية البيع الشخصي على الكفاءات البيعية   ما جب أن تتوفر ي رجال البيع و يعتمد 
ي: ما يتمتعون به من مات مكنهم من مزاولة نشاطهم بكفاءة، و فيهم من صفات و   1ذ الصفات 
 السمات المادية: -أ
و توافر اللياقة البدنية و من النواحي ساسية لتحقيق النجاح ي مهمة مندوب البيع   امظهر الصحية، إضافة إ ا
 امظهر الشخصي. اجلوس و تشمل السمات امادية كل من اللياقة البدنية، طريقة الوقوف و العام، و
 :السمات الشخصية -ب
 ، إا أنه مكنالسمات الشخصية السمات امادية ولى الرغم من أنه قد ا يوجد سوى خط فاصل رفيع بن ع
     الشخص عر حياته  السمات الشخصية تشمل تلك اخصائص أو السمات الي اكتسبهاف هاالتمييز فيما بين
 أصبحت جزءا من شخصيته. الي و
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كفاء تكوين السمات الشخصية الي تنطوي على حب ااستطاع و وقد استطاع مندوب و       التخيل البيع ا
ماس و اإبداع و و . اإخاص و الطموح و ا  ااعتمادية... ا
 فهذ النوعية من مندوي البيع مكن وصفهم بأهم: 
 لفة و  التعايش مع اآخرين. من السهل حقيق ا
 .ميلون إ التزود بامعلومات 
 .يفضلون تطبيق طرق جديدة للعمل 
 .يهتمون إ حد كبر بأعماهم 
 مع أنفسهم. ء مع اآخرين وأمنا 
 .متلكون طموحا عاليا 
ا ميز بن مندوب البيع الكفء و ذ الصفات و  مندوب البيع امتواضع. غر
 :المهارات الفردية -ت
ي تلك امهارات الي مكن مندوب البيع أن ينميها إذا ما توافرت لديه الرغبة و على  القدرة امهارات الفردية 
ذ امهارات حقيق ذلك، و  1:من أمثلة 
 طبيعة نوع امعرفة امطلوبة مندوب البيع على نوعية امنتجات الي يتعامل فيها و يعتمد مقدار و : والمعرفة -0
. ظروف السوق و العماء و  امنافسة... ا
حقيق البيع الفعال، مندوب البيع الذي ينظر إليه العميل على أنه خبر، متلك فرصة أكر ي ف ة:ر ـــالخب -2
قل خرة، و قياسا ذ اخرة ي بيع امنتجات الفنية قياسا على السلع ااستهاكية العادية. بامندوب ا  تزيد أمية 
مانة و تع امصداقية توافر الثقة و : والمصداقية -0  الصدق عند التعامل مع العماء. ا
و:: مكن حقيق فعالية ااتجا اايجابي -1 ا اجاي   أكثر جهود مندوب البيع إذا توافر لديه ا
 ل.ي: مقدار الثقة على أداء العمنفسه 
 ؟فكيف يستطيع أن خلقه لدى العميل: إذا م يتوافر لديه المنتجات التي يتعامل فيها 
 التزويد بامعلومات. حل امشكات و الرغبة ي اخدمة و : توفر العناية والعميل 
القدرة على العرض  : من خال التدريب يستطيع مندوب البيع أن ينمي مهارته ي التخاطب والعرضمهارة  -0
 صدق. أمانة و اإقناع، ما مكن من نقل الرسالة إ العميل بوضوح و و
 إن عدم اإنصات اجيد قد يؤدي إ الفشل ي التحديد امناسب احتياجات:اإنصات حسن ااستماع و -1
لكن مكن أن  حسن ااستماع ا يؤدي فقط إ زيادة الفرص البيعية، و إن ،ءتفضيات العما ورغبات  و
ها التسويقية. ي توفر معلومات عن العماء تساعد اإدارة ي إحداث التغر امطلوب ي سياساها و يساعد  برا
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 مهام مندوب البيع ثانيا:
إمكانيات مندوب  وفق لقدرات و البيع" من موقف اآخر وأعمال مندوبن "رجال  تتنوع مهام و تلف و
ذ امهام ب البيع، إا :أنه مكن حديد   صفة عامة على النحو التا
صول على امنتجات تحديد احتياجات العماء -0 و مندوي البيع ي مساعدة العميل ي ا : تتمثل امهمة ا
 اإصغاء اجيد. إشباع احتياجاته عن طريق ااستماع و و
ية ي امستقبل. : يعتر جذب عماء جدد الوسيلة الوحيدة لضمان امبيعات وجذب عماء جدد -0  الر
و القادر على تزويد اإدارة بالتغرات ي احتياجات وجمع المعلومات -0 سلوك العماء ما  : مندوب البيع 
كذا تشجيع مندوب البيع على تقدم  اجديدة، وحسن امنتجات  تعديل السياسات التسويقية و ي يفيد
  .تطوير امنتج و اقراحاته بشأن
 تشكيلة على رجال البيع تزويد العماء بامعلومات اخاصة بامؤسسة وجب  :نقل المعلومات إلى العماء -1
التسهيات اائتمانية  ،اامتيازات الي تقدمها من: سياسات البيع كذا اخدمات و امنتجات إن وجدت و
. شروط الدفع و امتاحة،  كيفية التسليم... ا
و الذي يستطيع تقدم خدمات ميزة من قدرة التأثر  :تقديم الخدمات للعماء -0 إن مندوب البيع الناجح 
نه عن امؤسسة و الزبون بالتذكر منافع امنتج، و على السلوكات كيفية التعامل مع  خلق صورة جيدة ي ذ
 للعماء. امختلفة
و دور امعلم امتمثل ي شرح تصميم امنتجات وتعليم العماء -1 دوار الرئيسية مندوب البيع   أساليب : من ا
 كيفية صيانتها. تشغيلها و
 ريب امنتجات اجديدة يوكل لرجال البيع مهمة حث العماء على التعامل و تحفيز العماء على التغيير: -2
اانتقادات الي  باإضافة إ معاجة ااعراضات، الشكاوي و سلوكهم الشرائي. تغير أماطهم ااستهاكية و و
 استعمااها. يقدمها الزبائن بشأن السلعة و
خرى كاإعان و تنشيط امبيعات، و -   إقناع ذلك ما يقوم به رجل البيع من ترغيب و دعم اجهود الروجية ا
 عميل على شراء السلعة امعلن عنها.حث ال و
 إدارة البيع الشخصي الفرع الثالث:
اجة إ قوى  إن تنظيم عملية البيع الشخصي بالشكل امخطط له و    داف امسطرة، فان اإدارة  لبلوغ ا
خرى، و بيعية كفؤة و نشطة الروجية ا  جب ترشيد لذلك يعتر نشاط البيع الشخصي نشاط مكلف بامقارنة با
ذ العقبات و ذ اجهود ي: تفعيل القوى البيعية، و اجهود التنظيمية لتذليل   تتمثل 
 
 




 تحديد حجم القوى البيعيةأوا: 
       ية، حيث أن زيادة عدد رجال البيع عما جب عليه فيه إسرافمإن حديد حجم القوى البيعية غاية ي ا
م  تكاليف إضافية، و و ضياع  اجودة امطلوبن و عما جب يؤدي إ عدم خدمة الزبائن بالنطاق وقلة عدد
 اإدارة الناجحة تستطيع حديد العدد امطلوب من مندوبن البيع خال الفرة الزمنية بيعية على امؤسسة. و فرص
سبان للعوامل التالية خذ با  1:القادمة من خال ا
 معرفة النسبة من القوة البيعية الي سوف ترك العمل أو تستقيل أو تتقاعد.حليل معدل دوران مندوبن البيع  -0
 حليل التنبؤ بامبيعات للفرة القادمة معرفة العدد امطلوب من مندوبن البيع اجدد إضافة للموجودين حاليا. -0
التغطية  ج، أو امناطق البيعية،حليل امقرحات امستقبلية الداعية إجراء تعديات على خطوط اإنتا  دراسة و -0
الية.  لأسواق ا
ذ امنافسة و حليل امنافسة الي تواجهها امؤسسة و دراسة و -1  مدى احتياجها خططها ي مواجهة 
 جهودات جديدة للمحافظة أو زيادة امركز التنافسي ها ي السوق.
 طريقة عبء العمل و طريقة حليل امبيعات. وتستخدم طريقتان ي حديد العدد من مندوبن البيع ما:
 :تنظيم القوى البيعيةثانيا: 
  2تقسيم امهام على رجال البيع إ عدة أسس أمها: خضع تنظيم القوى البيعية و 
 المناطق الجغرافية: .أ
كثر استخداما من قبل امنظمات و سلوب السهل و ا و ا ي  الذي يتمثل التنظيم على أساس امنطقة اجغرافية 
ددة الين  قعحيث ي ،أن يعهد لكل مثل )رجل البيعأ منطقة  على عاتقه بيع ميع منتوجات امؤسسة للزبائن ا
فض من تكاليف التنقل لرجال البيع و التقليل إ حد كبر من النزاعات  و و امرتقبن ذ الطريقة أها  ما ميز 
 مندوب بيع ي تلك امنطقة.بينهم مع ضمان حمل عبء العمل لكل 
 :خصوصية المنتوج .ب
تلفة ما يستدعي تقسيم إذا كانت منتوجات امؤسسة متنوعة و  غر متجانسة يتطلب ذلك اختصاصات تقنية 
ذا النوع من التقسيم ي امؤسسات الصناعية الي تتمتع بتكنولوجيا  و رجال البيع حسب طبيعة امنتوج يستخدم 
و التداخل بن مثلن رجال البيع معقدة، إا أن مامنتجات  عالية و سلوب  ذا ا إذا كان العماء ، يعاب على 
 دفعة واحدة. يطلبون أنواعا متنوعة من السلع
 :خصوصية الزبائن .ت
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ذا النوع من التنظيم بالكثر من امزايا حيث يوفر لرجال البيع معرفة الكثر عن العماء و و     طلبياهم،  يتمتع 
جم، طبيعة العمل، طريقة التوزيع، وكثر من أساس للتقسيم حسب العماءمكن إجاد أ و و  : ا لكن العيب 
 1حديد مسؤولية تغطية أي منطقة من مناطق البيع. عدم
 :المهام خصوصية -1
ذب الزبائن اجدد،  بيعيةمكن تقسيم القوى ال       على أساس امهام الي توكل لرجال البيع فمنهم من يكلف 
الين و آخر بالتفاوض و و تقدم السلع ي  نوع ثالث يقوم بكيفيات العرض و تلقي الطلبيات من الزبائن ا
 ية.تنظيم القوى البيع الواجهات، كما مكن التوليف بن أساسن أو أكثر لتقسيم امهام و
 :مصادر الحصول على رجال البيعثالثا: 
  :  مكن تقسيم مصادر توظيف مندوبن البيع إ
 :المصادر الداخلية  .أ
مكن أن تعتمد امؤسسة ي توظيفها مندوبن البيع من الوحدات اإدارية امتواجدة داخلها إدارة التسويق، إدارة 
ا من اإدارات الي تتوفر على كفاءات قادرة و و إدارة امبيعات و  امشريات، إدارة اإنتاج على شغل  راغبة غر
ي: ذ امناصب، و سلوب  ذا ا  2من بن امزايا امتحققة ي استخدام 
 قيمة  ذات لدخول مجاات عمل جديدة ولزيادة معنوية العاملن ي امنظمة من خال إتاحة الفرصة أمامهم  -
 و خصوصية متميزة ي امنظمة.
 مهامها يقلل إ حد كبر من كلفة التدريب اخاصة أنظمتها و امعرفة الدقيقة للعاملن ي أنشطة امنظمة و -
 باإحال ي امنظمة.
 اصة الذين أمضوا فرة طويلة من الزمن. درجة إخاص العاملن تكون أكثر و -
 إجراء ااختبارات عليهم، لكوهم معروفن من قبل فيض التكاليف امرتبطة بعملية تنظيم مقابلة امتقدمن و -
اجة كبرة لذلك. إدارة امنظمة و  ليس 
و انغاق امؤسسة على نفسها و ذ امزايا فإن اانتقاد اموجه للتوظيف من امصادر الداخلية  إتاحة  عدم رغم 
 من كفاءات امصادر اخارجية. لاستفادةالفرصة 
 :المصادر الخارجية .ب
د امؤسسات للبيئة اخارجية كمصدر للحصول على مندوبن البيع، وتلجأ  ذ امصادر: امعا   من أمثلة 
. وكاات التوظيف و و اجامعات، اإعانات و خرى... ا  مكاتب ااستخدام و امؤسسات امنافسة ا
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 :تدريب رجال البيعرابعا: 
م الواجبات املقاة على عاتق اإدارة ي امؤسسات من أجل تنمية امثل تدريب رجال البيع واحد كفاءهم  من أ
ذ تتحمل امؤسسات نفقات كبرة إزاء ما اهم ي ظل امتغرات اجديدة. ور تنمية خ البيعية و  العملية  تتطلبه 
تمو  قهها ي امستقبل و ها بالدور الذي يلعبه التدريب واما داف الي  ذ  ا اح   ح تضمن امؤسسة 
موعة من العوامل من أمها:  1الرامج التدريبية فإنه يشرط 
جل اقتناع امسؤولن بامنظمة بأمية برامج التدريب و - دافا للمنظمة و العاملن ها ي ا  الطويل. بأها حقق أ
فراد امشركن ي التدريب على أسس موضوعية. -  اختيار ا
 .هموضوع امقدرة عليه إ جانب اخرة و امعرفة التامة ر امدربن من تتوافر فيهم الرغبة ي التدريب واختيا -
 حديد مكان التدريب امائم لرنامج التدريب. -
 تفرغ الدارسن ماما بدا من التدريب بعد انتهاء ساعات العمل ي امنظمة. -
ا و مع طبيعة امشاكل اموجودة و تتاءماختيار مواضيع التدريب الي  - از داف امطلوب إ امستويات  ا
 أن تراعي أن تكون متفقة مع مستوى الدارسن. امطلوب الوصول إليها، و
 دور تكنولوجيات المعلومات و ااتصال في البيع الشخصي الفرع الرابع:
خرى فإن البيع الشخصي      بظهور تكنولوجيات اكبر   اعرف تطور على غرار عناصر ااتصال التسويقي ا
خرة عدة مزايا من استخدامها ي عملية البيع الي نذكر من بينها: و امعلومات ذ ا  ااتصال، حيث حققت 
نشطة البيعية. كفاءة و  - داء ا  سرعة رجال البيع 
جل مع العماء. -  امتداد عملية البيع لتشمل بناء عاقات طويلة ا
 الركيز على امبيعات الفورية.  -
د أن  أن متلك رجل البيع امعرفة امطلوبة عن مدى واسع من امنتجات الفنية ... و أوالكن جب  و نا 
ذ امشكلة عن طريق السماح بالوصول الفوري إ قاعدة  م ي حل  تكنولوجيا امعلومات تستطيع أن تسا
شخصا  اخبرة، كما أن ااتصال عر اهاتف احمول يع أن رجل البيع م يعد يعرف بالنظم امعرفة من خال ما
ي استفسارات أو تساؤات تطرأ ي حال منعزا كما ي السابق، و صول على إجابات   لكن أصبح يستطيع ا
نوع  تج،ختلف تفوق رجال البيع عن بعضهم البعض حسب امنطقة الي مثل امؤسسة فيها، خصوصية امنا 
ا.  العماء... و غر
مكن  و أMTPS)هذ امعلومات يتم معها عادة من خال نظم معاجة امعامات التسويقية ف ،ما سبق ذكر 
داء البيعي امقارن. حليلها و   2استخدامها ي نظم ا
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ذ التكنولوجيات ي البيع الشخصي و    بتسليط الضوء على دور تكنولوجيات امعلومات  مكن أن نبن أمية 
 ااتصال ي مراحل عملية البيع. و
ناك خطوات أساسية مر ها خرى إا أن  عملية البيع  تلف مراحل العملية البيعية من رجل بيع من منظمة 
 الشخصي تتمثل فيما يلي:
  عناوين العماء امرتقبن، بإعداد قائمة بأماء وتبدأ عملية البيع الشخصي البحث عن العميل المرتقب:  -0
ذ امرحلة من خال استخدام قاعدة بيانات امستهلك و و  م ي  يظهر دور تكنولوجيا امعلومات ي  الي تسا
الن مكن أن يسمح بتكوين صورة على  حديد امستهلكن امرتقبن، و با شك فإن حليل امستهلكن ا
  1احتملن على أساس اخصائص الدموغرافية و السيكولوجية.امستهلكن 
ماء واإعداد و التجهيز:  -2 صول على قائمة ا العناوين للعماء من قاعدة البيانات يقوم رجال  بعد ا
ذ البيانات وفقا لتف بتجميع و البيع  .العامات امستخدمة يات كل زبون من السلع وضحليل 
ذا  و  ج للبيع لعرض السلعة ويفيد   اإقناع الزبون بشرائها بعدم التجهيز رجال البيع ي اختيار أنسب امنا
ه من التحليل ا  السابق. استخلص ا
سلوب الذي يعتمد رجل البيع ي ااتصال مع امستهلك احتمل و وااتصال بالعميل:  -9 الي  نع به ا
من عملية ااتصال تنصب على رغبة امشري  %12مهمة ي عملية البيع، حيث يقدر بأن  تعد خطوة حرجة و
دافه من عملية الشراء. ي صول على امعلومات الي حقق أ  2ا
ذ الرغبة من امقابلة بشكل حسن و و و ي  اجو امريح و تنبع  و عن مندوب البيع الذي  خاصة اانطباع ا
ذ  نهائي لدى العميل. والغالب اانطباع ال ا شك أن دور تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي إجراء 
 ااتصاات واضح من خال رسائل الريد اإلكروي و اهاتف احمول.
ه و إما يكتفي مندوب البيع بتقدم السلعة فقط و ا :عرض السلع -1 تنمية الرغبة لديه  عليه جذب انتبا
بعاد بامنتجات. ذلك ما و لشرائها،  تفعله العروض اإلكرونية امتعددة ا
ا،عقد يثر الزبائن ب :التغلب على ااعتراضات -0 و    ض ااعراضات عن السلعة أو توجيه انتقادات معينة 
ذ ااعراضات، و و ذلك بزيادة مرات العرض و تقدم معلومات  من م فيجب على رجل البيع أن يتغلب على 
ذ ااعراضات إا عن السلعة عن طريق تكنولوجيا امعلومات، و إضافية بعد  ا يسمح لرجل البيع أن يرد على 
 أن واجهها. إثارها خاصة منها الي سبق و
صول على موافقة العميل لشراء السلعة، وإنهاء البيع -1 و ا سؤاله  يتضمن ذلك غالبا : امقصود هذ اخطوة 
 عليها. ذلك بإرسال رسالة عر الريد اإلكروي للمنظمة موضحا فيه امواصفات امتفق وبإعداد طلب الشراء، 
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خرة ي عملية البيع، وخدمات مابعد البيع متابعة وال -2 ذ امرحلة اخطوة ا الي هدف إ اإبقاء  : مثل 
اخدمات الي تقدمها  السلعة ويتحقق إا إذا كان راضيا عن  ذلك ا على امستهلك كزبون دائم للمنظمة و
اتفي بسيط للتأكد من عدم وجود لتحسن معتها، و امؤسسة ذ اخدمات ي اتصال   مكن أن ترجم 
 امستهلك. صعوبات تواجه
 ااتصال على ااتصال التسويقي نواتج تأثير تكنولوجيات المعلومات و المبحث الثالث:
ثر الكبر و امتنامي ي امعلومات وااتصال وا يزال لتكنولوجيات  لقد كان و    نرنت ا  ي مقدمتها شبكة ا
أ من خال  جلى ي تطوير وتي ذلك ما العملية التسويقية بصفة عامة و وادة عصرنة امزيج الروجي )ااتصا
ساليب اجديدة الي تستخدمها امؤسسة لرويج منتجاها و تشكيلة واسعة من الوسائل و خدماها من حيث  ا
صورة امؤسسة  مسامتها ي تعزيز قدرها على الوصول إ أكر عدد مكن من الزبائن و احافظة على وائهم ها و
ان اجمهور.  ي أذ
ذا امبحث كوهما ي ذلك أن ميع العناصر قد أدرج كل من التسويق امباشر و و الروجية  التسويق التفاعلي ي 
و ااتصال  يسمى بالتسويق امباشر، كما كان لتكنولوجيات امعلومات كر أصبحت تدرج ضمن ماالسابقة الذ 
ساسي ي دعم و ريا ي آلياها و تفعيل الدور ا استخدامها للتأثر ي  ذ العناصر لدرجة أها أحدثت تغيرا جو
فراد، و امرتقب، باإضافة  و القائم ة مع الزبوناستجابات دائم تسعى امؤسسة إليه من توليد اتصال و ذا ما ا
عمال شكال اجديدة من ااتصال كالتجارة اإلكرونية و ا ذا نتناول أيضا ا  االكرونية. إ 
 التسويق المباشر المطلب اأول:
اصل ي تكنولوجيات امعلومات و ااتصال لبناء عاقات مباشرة مع     عمائها استغلت امؤسسات التطور ا
السوقية، و يهدف التسويق زيادة حصتها   كبديل عن أساليب ااتصال التقليدية لرقية مبيعاها ومحول العا
ول إ إرساء و امباشر وار امباشر مع الزبائن و ي امقام ا  ذا ما نوضحه فيما سيأي: إدامة نوع من ا
 مفهوم التسويق المباشرالفرع اأول: 
 يعرف التسويق امباشر بأنه: "يضم ميع أنشطة السوق الي تستخدم ااتصال ي مستوى واحد )مباشرأ 
داف بطريقة نظامية عر ااتصال الفردي".  1أو التوزيع امباشر أو البيع عن بعد بغية حقيق ا
ال التسويق، يضمن استخدام  و  موعة من الوسائل غر التقليدية يعرف أيضا بأنه نظام لاتصال التفاعلي ي 
:" نوع من التسويق يعرف كذلك التسويق امباشر بأنها کم 2و الي حقق استجابة ملموسة بأقل جهد مكن.
الذي يسعى إ حقيق نوع من ااستجابة من امتلقي؛ عادة ما تكون من خال اهاتف أو الريد أو الريد 
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يصاحب امطبوعات اخاصة بالتسويق امباشر بطاقات استجابة أو بطاقات عادة ما  اإلكروي أو الفاكس، و
ذ التعاريف يتضح أن التسويق  1للرد مكن استخدامها لطلب امزيد من امعلومات أو شراء امنتج" من خال 
 امباشر يتميز:
 حدوث اتصال مباشر )دون وسيطأ. -
ديثة. -  استخدام وسائل ااتصال ا
 ة من طرف الزبون.حدوث استجاب -
 التفاعل امباشر بن امسوق و الزبون. -
اح التسويق امباشر وجب توفر شرطن أساسن:  2لضمان 
صول على استجابة فورية. : والتفاعلية -0 ث و التأثر على الزبون من أجل ا  امقصود ها ا
 ذلك بذكر أمائهم، و ننيأشخاص معلك الرسائل اموجهة إ الوسائل أي ت نةتع شخص : والشخصنة -0
ا من امعلومات اخاصة هم. عناوينهم و  غر
 فوائد التسويق المباشرالفرع الثاني: 
 قق التسويق امباشر العديد من امنافع سواء بالنسبة للمشرين أو بالنسبة للبائعن. 
ذ امنافع ي: : وبالنسبة للبائعين أ.   3تتمثل 
ية  -  ي احتماات واردة ي استهداف السوق ما يقلص من احتماات ااستهداف اخاطئ، ودقة متنا
درا ا مرر له من اموارد. إمكانيات الشركة امادية و البشرية، و تستنزف  مثل 
رباح و - الين منتجات و زيادة ا ظة فرص تزويد العماء ا  امرتبة خدمات مرابطة دون حمل التكاليف البا
 امتواصل عن عماء جدد. على عمليات البحث امستمر و
دا إزالة الوسطاء و -      تقليص التكاليف مثل التسويق امباشر مدخا اسراتيجيا إ السوق. فهو يسعى جا
 ذ ميعها قد إدامة أفضل العاقات الودية امباشرة مع العماء، و سرعة اخدمات امقدمة و حسن جودة و و
م ي مكن امسوق امباشر من حقيق ميزة تنافسية.  تسا
 4: كذلك يوفر التسويق امباشر عدد من امنافع للمشري مثل:بالنسبة للمشترين ب. 
على  الزمان الذي يفضله من خال ااطاع أو زيارة اموقع امفضل امائمة لعميل يقوم بالتسوق ي امكان و -
نرنت، فالسوق امباش  ر ا يغلق أبوابه مطلقا.ا
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ا إ السوق العامي بأكمله، إضافة إ أها تعرضحرية واسعة ي ااختيار: فشبكات ا -  نرنت يصل مدا
ائلة من امنتجات و  اخدمات الي مكن ااختيار بينها. موعات 
نرنت عن  - ائلة من امعلومات عر ا صول على كميات          امنتجات امؤسسات وثروة من امعلومات ا
 العروض التنافسية. اخدمة و سعار وا و
حيان أن يتفاعل مباشرة مع موقع البائع للوصول إ أفضل التفاعل و -  التلقائية: مكن للمشري ي غالبية ا
ال. امنتجات و طريقة لعرض امعلومات و  اخدمات الي يرغبها، م يقوم بطلبها ي ا
لتحقيق  اخصوصية: عدم التعرض لإزعاج الذي يسببه اللقاء امباشر مع البائع مثل مارسة الضغوط السهولة و -
اذ قرار الشراء. اإقناع و  التأثر العاطفي ا
 أنواع التسويق المباشرالفرع الثالث: 
ربعة اموضحة على النحو التا   نواع ا  1 :يتمثل التسويق امباشر ي واحد من ا
 :التسويق المباشر كأداة مكملة -0
خرى امستخدمة لدعم الصنف، كما توفر و ذا النوع من التسويق كأداة مكملة للنشاطات الروجية ا  يستخدم 
ذا الصنف و داة امعلومات الكافية عن  ان اجمهور. ذ ا  تعزيز مكانته ي أذ
 :التسويق المباشر كمميز أساسي -0
صناف بإمكان وسائل  ذا النوع أن تستخدم للرويج عن صنف معن مقارنة با ااستجابة امباشرة من خال 
خرى، و ذا الصنف ميزة فريدة يعيها اجمهور امستهدف و ا ذا جب أن يتمتع  مستعد  يقدر قيمتها و لنجاح 
صول عليها.  لدفع مبلغ إضاي مقابل ا
 :التسويق المباشر كقناة بيعية -0
يوفر  تصريف امبيعات، ما حاجات الزبائن و لتلبيةويق امباشر للمؤسسة فرصة استخدامه كقناة بيع تسلايح يت
اات أخرى. ا ي   للمؤسسة موارد كثرة مكن استثمار
 :التسويق المباشر كناقل للصنف -1
صناف خر و يتم تطوير ا ذا امستوى ا  امتاحة ي الفضاءاستغال الفرص  ذلك بغية استثمار و على 
جينة و ذ أصلية أو  صناف  ذا  السوقي، قد تكون ا الواقع أن العنصر ااسراتيجي يظهر بشكل جلي على 
 امباشر. امستوى فامنظمة برمتها وكذلك ثقافتها تكرس لتطوير العاقات مع العميل من خال نشاطات التسويق
 وسائل التسويق المباشر الفرع الرابع:
موعة منتقاة من الوسائل بغرض إحداث اتصال شخصي و     إقناع العميل مباشر و يستخدم التسويق امباشر 
ذ  لتحقيق استجابة تلقائية و  الوسائل نذكر:من 
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 البريد المباشر أوا:
و الشائعة ااستخدام و و داة ا  الي ، وLe publipostage: ـيطلق عليها باللغة الفرنسية ب و ما و ا
دد و رسالة إعانية لشخص إيصالتعمل على   ذلك بااعتماد على قواعد بيانات العماء ما على عنوان 
الين و سلوب مع نوعية قنوات ااتصال الفردية يتاءمو بصفة عامة  امرتقبن ا ذا ا   استخدام 
( one - communication- to - one امستهدف.الي تسمح بالوصول إ اجمهور  أ 
شكال الذي يوجه مباشرة جب التفرقة بن اإعان امباشر و و و شكل من ا ول  إ  الريد امباشر حيث أن ا
ددين بالريد أو من خال رجال البيع أو بأية وسيلة أخرى  و نوع منأمستهلكن  اإعان  ما الريد امباشر 
 االكروي. امباشر يرسل فقط من خال الريد العادي أو
امة ي  أداة: يعتر التسويق عن طريق اهاتف أle télémarketing) التسويق عن طريق الهاتف ثانيا:
اتفية مقسمة إ التسويق امباشر، و  قسمن رئيسن ما: الي تأخذ شكل نداءات 
ا الزبون بشكل  و النداءات اخارجة: -   مباشر بطلب شراء امنتجي تلك النداءات الصادرة عن امؤسسة با
 امعلومات امقدمة. أو ااستفادة من اخدمات و
ا امؤسسة استجابة إعاناها. و النداءات الواردة: و - مل النداءات الي تتلقا ذا ي  قق  سلوب  عموما  ا
عمال امعروف ب ال ا  أ.Business to Consumer) : من امؤسسة إ امستهلك ــاعته ي 
 المنشورات اإعانية ثالثا:
تكون منفصلة عن  اجات أو رسائل الريد امباشر، و ي عبارة عن مواد إعانية توزع عادة مع الصحف و و
ذ امنشورات اإعانية معلومات مستفيضة عن امنتج من امطبوعات الي توزع من خاها، و باإضافة  تتضمن 
ا ي استمالة استجا صصإ دور يتمكن  بة امستلم ها، حيث أها غالبا ما حتوي على قسيمة أو مكان 
 1امستلم من خاله ااستجابة للمنشور اإعاي.
 المطبوعات رابعا:
 تأخذ امطبوعات بكوها وسائل مقروءة شكلن أساسن ما:
 أ.catalogueالكتيبات اإعانية ) -
 الصحف. إعانات اجاات و -
 الطواف على المنازل خامسا:
تدم ي أوساطا و أسلوب بيعي قدم  و  يكلف كثرا إا أن فعاليته كوسيلة اتصال مازال موضع نقاش 
سباب كثرة ي  معدات ااستجابة امباشرة ضئيلة جدا، و ب تقليدي للغاية وسلو امعنين، فا ذا يعود 
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شخاص امسته توقيت الطواف و مقدمتها شخاص الذين يقومون بالطواف و دفن به وطبيعة ا نظرة اجتمع  ا
سلوب امباشر، الذي يعتر البعض أسلوبا يتجاوز على خصوصياهم و  1حرياهم. غر امشجعة هذا ا
 ااتصاات التسويقية التفاعلية سادسا:
ذا النوع من ااتصال على تكنولوجيات امعلومات و صول  ي عملها على سرعةااتصال الي تعتمد  يرتكز  ا
امستندة  الزبون أي إتاحة اجال لاتصاات ذا ما يؤدي إ تقوية التفاعل بن امؤسسة و على ااستجابة و
 على التفاعل.
يث م تعد حصل بن الناس فقط نتيجة لبث رسالة عر وسيلة  فالتفاعلية امشار إليها قد شهدت موا واسعا، 
تدعمها  ارت حصل أيضا مابن اآات أو امعدات االكرونية. فالتفاعلية بن الناس صارتإما ص معينة، و
 2تفاعلية اآلة.
 (:wwwنظام ) اأنترنت و سابعا:
ا من تبادل امعلومات ي الوقتنر تعد ا  نت واحدة من أبرز اخدمات التفاعلية العامة، حيث يتمكن مستخدمو
قيقي، و التفاعلية امتعددة  أ الشبكة العنكبوتية العامية عنصر أو مكون الوسائل ااتصالية وwww)مثل نظام  ا
لوان  من حيث قدرته على توفر العديد من التسهيات للمستخدمن، مثل الصور و شكال اجسدة با        ا
بعاد و نرنت أشخاص و الصوت، و الصورة و و ا دماها هم الرغبة  تمنظما يزور مواقع ا       ي اانتفاع 
قيقي أو بسرعة فائقة.اذوما  و صول على فرصة التفاعل مع زائرين آخرين ي الوقت ا  3مل با
 التلفزيون التفاعلي )الرقمي(: ثامنا:
ال تكنولوجيات امعلومات و مكن  ااتصال نظرا للفرص الي يعتر التلفزيون التفاعلي )الرقميأ تقنية راقية ي 
ذا النوع من ااتصاات لأفراد و  يعتقد البعض أن الدول على اختاف أنواعها. و امؤسسات و أن يتيحها 
نرنت مرتكزين ي ذلك على اإمكانيات الي  التلفزيون الرقمي سوف يأخذ الصدارة امطلقة مستقبا متجاوزا ا
نرنت. يقدمها التلفزيون الرقمي و  4يعجز عنها ا
 التسويق التفاعلي ب الثاني:المطل
داف التسويق التفاعلي تعريف، مبادئ و الفرع اأول:  أ
 تعريف التسويق التفاعلي أوا:
الذي يقيم اتصاا ذو  يعد التسويق التفاعلي أحدث صور التسويق امباشر الذي يعتمد على دعامة الكرونية و
قيقي و طبيعة تفاعلية و ذا النوع من التسويق ظهور تكنولوجياتقد أسهم ي  ذا ي الوقت ا  تطور 
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نرنت و ااتصال و امعلومات و يعتر التسويق التفاعلي  كذا وسائل اإعام التفاعلية. و ي مقدمتها شبكة ا
و بدليل ما جاء ي التعريف التا ذلك ي التسويق امباشر و امتضمن تفاعلي الذي التسويق ال: "التسويق امباشر 
 1ذلك للحصول على إجابة و/أو صفقة". ل وسيلة إعام أو عدة وسائل، ويستعم
ن أي اتصال متبادل بن امنتج ا ذا التعريف ناحظ أن ااتصال ي التسويق التفاعلي ذو ا أو  من خال 
عاقة  تلبيتها بالشكل الذي يضمن إقامة على رغبات العميل و الزبون، ما يساعد امؤسسة ي التعرف امسوق و
 مستدمة بينهما.
 مبادئ التسويق التفاعليثانيا: 
 2يرتكز التسويق التفاعلي على مبدأين أساسين ما:
تلف العروض من مؤسسة  : ي ظل احيط التنافسي امعقد، أين تتعدد العامات وإشباع أفضل اختيار -0
سب اخدمات الي تقدمها، و ذا الوضع جد  خرى  ن وأمام  ي اختيار  امردد امستهلك نفسه مشوش الذ
ذ العروض، و اخدمات بطريقة سهلة مع ربح  عليه فالتسويق التفاعلي يسمح له باختيار امنتجات و أفضل 
 تلبية احتياجاته وفقا للمعلومات الي يقدمها إ امسوق ي شكل قاعدة معطيات عن تفضياته. الوقت و
اح التسويق العائقي إنشاء و من :قواعد المعطيات -0 ال  بن شروط  تسير قاعدة معطيات، فكذلك ا
اجة إ قاعدة معطيات تفصيلية، و يكون فعاا حللتسويق التفاعلي  مع معلومات عن الزبائن  فهو  ي 
الين و تماماهم و طريقة  ا موعة من امؤشرات السلوكية كمراكز ا سلوكاهم  عيشهم وامرتقبن عن طريقة 
 ااستهاكية.
داف التسويق التفاعلي ثالثا:  أ
داف التالية  3:يسعى التسويق التفاعلي إ حقيق ا
الين. -  وفاء الزبائن ا
 جذب أو استقطاب زبائن جدد. -
قيقية للتكيف و -  احتياجاهم. اانسجام عن طريق امعرفة اجيدة عن زبائنها و تزويد امؤسسة بالقدرة ا
 التقرب من العامة. تقوية صورة امؤسسة و -
عمال و و - امش الربح. كهدف هائي زيادة رقم ا  كذا 
 ايجابيات التسويق التفاعليالفرع الثاني: 
ا فيما يأي:     4يتميز التسويق التفاعلي مجموعة من ااجابيات نذكر
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 التعرف الجيد على المستهلكين أوا:
رغباهم  و امعلومات الواضحة حول سلوكات امستهلكن يسمح للمؤسسة باإحاطة اجيدة بتوقعاهمإن تنظيم 
دوات الكاسيكية لتحليل السوق.  ي آجال جد قصرة مقارنة با
 التقليل من اآجال ثانيا:
قيقي و الي  طريقة مستمرةب عند إقامة حوار مع امستهلكن فان امؤسسة تستفيد من معلومات قيمة ي الوقت ا
فعال، و ذ اآجال ي: تسمح ها بتخفيض أوقات ردود ا  تتمثل 
امعرفة بااحتياجات ي الوقت  إن وضع نظام تبادل امعطيات إلكرونيا والتقليل من اآجال اللوجيستيكية: -
قيقي يسمح بتحسن نوعية  التوقعات. ا
يساعد ي ربح  هكون  كامستهل هإن التعرف امسبق ما يرتقب اختراق السوق: التخفيض من آجال التطوير و -
 كالبحث، اختيار التصاميم، تشغيل النماذج...أ.ي بعض مراحل تطوير امنتوج ) الوقت
 عليه فالتفاعلية ليست فقط الروجية و كذلك التحديد اجيد للسوق امستهدف يقلل من التكاليف اإعانية و و
 منتوج اولة اخراق السوق لكن بالتساوي ي مواجهة للمنافسن و سريعة متطلبات الزبائن ورد ردود أفعال 
 جديد أو ي شكل جديد ي أقصر وقت مكن.
تساؤات الزبائن، كما مثل  على مشاكل و بة الفوريةمثل التفاعلية وسيلة لإجا التخفيض من آجال الخدمة: -
م التسويق التفاعلي ي حويل نقطة ضعف إ نقطة قوة بدليل اخدمة الشخصية  و أداة نوعية خدمة أكر، يسا
 للزبون.
 اأداء الجيد للمزيج التسويقي ثالثا:
اإعان فان التسويق التفاعلي  التطوير و التخفيض من تكاليف البحث و باإضافة إ تطور صورة العامة و
 يف اجيد مع احتياجات امستهلكن.على حسن أداء امزيج عن طريق التك يعمل
 القيود التي يواجهها التسويق التفاعليالفرع الثالث: 
خاقية امتعلقة باممارسات التسويقية و    القيود  موعة من قد يعرض سبيل التسويق التفاعلي بعض امواقف ا
ا  التقنية امرتبطة ارتباطا وثيقا بثقافة امؤسسة و امالية و  1فيما يلي:نوجز
 التسويق التفاعلي اأخاقيات و أوا:
تماما كبرا خصوصية الزبائن نظرا   ذا النوع من التسويق أن تو ا يستوجب على امؤسسات الي تستخدم 
اري من جهة و لكون دود الفاصلة جد رفيعة ما بن جذب زبائن جدد و اتصال  ياة  ا التدخل ي ا
صول على لأفراد من جهة الشخصية نرنت إ استقصاء مسبق من أجل ا  أخرى مثل إخضاع مستعمل ا
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سلوب ي التفاعل مع الزبون و و امعلومات الي يبحث عنها. حساسيته امفرطة إزائه يكبح من تطور  منه فهذا ا
 على اخط. التجارة التسويق التفاعلي و
 القيود المالية للتفاعلية  ثانيا:
صول على تكاليف كبرة مقابل جعل امسار التفاعلي قيد التنفيذ ابتداءتتحمل امؤسسة   امعلومات  من كيفية ا
ذ و مكن  امعلومات، و الكم الوفر منها حول الزبائن مع ضرورة صحتها، باإضافة إ العتاد الازم استغال 
: ذ التكاليف إ  تقسيم 
 ذا ا يتوقف ي تسير قواعد امعطيات يتطلب مصاريف كبرة، و إن وضع و :تكاليف قواعد المعطيات -
صول على ملف  استغاله. إما متد إ عملية حيينه و إنشاء قاعدة معطيات و ا
نرنت، حيث تتزايد تكلفة تصميم و :تكلفة وضع عمليات التسويق التفاعلي - نا موقع ا مر  اموقع  يتعلق ا
دافه و إذا كان  اته من اإعان عن اموقع ي حد ذاته إ غاية ربطه بنظام البيع على اخط، واستخدام حسب أ
دة، و دة العبء اما كبرا على امؤسسة فهو كذلك على امستهلك الذي يدفع مقابل امشا حسب  كذا امشا
ا من اإعانات التفاعلية، و الطلب و إعاناها بشكل إعامي هذا على امؤسسات أن تعمل على تطوير  غر
خرى ح  الصورة و ثبشكل ما من حي حيث احتوى و من دوات الروجية ا لوان...باإضافة إ ا ا
قيقة اافراضية و فيض تكلفة ا ذا امنتج اجديد  من أجل إقناع و تستطيع  مشاركة امستهلكن ي تطوير 
 )امنتوج اافراضيأ.
 الحواجز التقنية للتفاعلية ثالثا:
 تسير ملفات امستهلكن تستلزم بنية إضافة إ اإمكانات امالية، فقد تواجه امؤسسة حواجز تقنية ي إنشاء و
 كذا العمال. حتية متمثلة ي معدات اإعام اآ و
 التجارة االكترونيةالمطلب الثالث: 
عمال و من غر امنطقي أن تبقى التجارة منأى    ائلة ي عام ا دث اليوم من تطورات  ااتصاات،  عن ما 
 من ذلك برزت التجارة االكرونية كواحدة ما نتج اات حياة الفرد، وح اجتاحت ما يعرف بالرقمنة ميع أين
عمال بصفة عامة و ال ا  ااتصال التسويقي بصفة خاصة. عن تكنولوجيات امعلومات ااتصال ي 
 مفهوم التجارة االكترونية اأول: الفرع
عمال االكرونية،    ارة ا  ارة ناك العديد من امصطلحات الي تفيد نفس مع التجارة االكرونية مثل: 
نرنت، التجارة الرقمية... و ا، و ا موعة  هدف توسيع الفهم حول مصطلح التجارة االكرونية سنعرض غر
  من التعاريف:




نرنت كدعامة للتبادل التجاري التجارة االكرونية على أها:" نظام للبيع امباشر و تعرف                                1."الذي يستعمل ا
امعامات التجارية احققة مساعدة الوسائل االكرونية خافا للخدمات اهاتفية تعرف كذلك بأها:" و
 2الكاسيكية".
ارية تدعمها الوسائل االكرونية  إن التعريفن السابقن يتفقان على أن التجارة االكرونية عبارة عن مبادات 
ذين التعريفن أهما عامن كوهما م يفصا عمليات التبادل التجاري عكس ما سيأي ي ؤ ي امأن  اإ خذ على 
 ونية بأها:التعريفات التالية حيث يعرف البعض التجارة االكر 
عمال  3نرنت".البيع الي تدعمها الوسائل االكرونية، أساسا ا عمليات الشراء و" ي أي شكل من ا " 
تبادل امعلومات عن أنشطة امعامات الي يتم  امعلوماتأ و بيع، شراء امنتجات، اخدمات و)أو امعامات 
ا من خا  4ل استخدام تكنولوجيا ااتصاات".تنفيذ
عمال احوسبة باستخدام  ونيا ور لكإاخدمات  شراء السلع و " عملية بيع و:وفق مفهوم أوسع فهي و صفقات ا
نرنت، الشبكات و خرى". ا  5التكنولوجيات الرقمية ا
ي ذلك النمط اجديد من التجارة امباشرة و  ما سبق من تعريفات فيمكن أن نستخلص أن التجارة االكرونية 
ارية أو عقد الصفقات الي تغذيها تكنولوجيات امعلومات و  سواء  أساسا ااتصال و كانت ي شكل معامات 
نرنت.  شبكة ا
 خصائص التجارة االكترونية الفرع الثاني:
م خصائص التجارة االكرونية ي اآي:     6مكن تلخيص أ
 شركة  أو بن أB2C) شركة سواء كانت بن مشري وعدم وجود عاقة مباشرة بن أطراف العملية التجارية  -0
 ، حيث تتو شبكة ااتصاات الوسيط بينهما. أB2B) و شركة أخرى
ي -0 ارية بن امتعاملن.  صعوبة اإثبات القانوي   معامات 
ارية سواء تسوية ديون أو سداد فواتر دون تتم العملية البيعية من شراء و -0 عملية  أن تتم أي بيع أو معاملة 
ي مستندات، و و الرسالة االكرونية.  تبادل   السند القانوي الوحيد 
 دمة أو يتم جزء منها عر الشبكة.قد تتم ميع العمليات التجارية عر وسائل ااتصال امتق -1
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 مراحل تطوير التجارة االكترونية الفرع الثالث:
ارها و عصرنتها ي ظل ااقتصاد الرقمي   إنشاء موقع ها على يتوجب عليهاإن الشركات الي تسعى لتطوير 
دافها و نرنت بغية حقيق أ بذلك فهي مر  مواجهة منافسيها ي السوق عر الطريق االكروي، و شبكة ا
ي: بثاث  مراحل متتالية 
 المرحلة اأولى أوا:
ذ    امؤسسة  كذا معلومات عن امرحلة بتقدم معلومات حول امنتجات امراد شرائها من طرف الزبائن وتتمثل 
 اإعانات. جذابة بوجود اخدمات الي تقدمها عر موقعها ي الشبكة الذي يكون مصمم بطريقة بسيطة و و
 مرحلة التفاعل ثانيا:
 الي تتمثل ي إتاحة الفرصة للزائر للتفاعل مع امؤسسة عر الريد ي امرحلة الثانية لتطوير التجارة االكرونية و
للمنتجات  ماذج مبسطة لاستفسار، باإضافة إ قاعدة بيانات و االكروي للحصول على معلومات أكثر و
 مكن الزبون من ااستفادة منها عند ااختيار.
 مرحلة التكامل: ثالثا:
ذ امرحلة امؤسسة الي  نرنت ي أعماها تتحرك للتكامل الكامل، ما يع أني   تريد أن تأخذ ميزة كاملة من ا
صول على كل ما نرنت، وتم كل إجراءات الصفقة باستخدام ات  و ضروري عن امنتج، مكن الزبون من ا
اجة و ، كما يتاح له فرصة الطلب للمنتجات حسب ا سعار، الشحن ا  الطلبية، تعقبالدفع من أجل  ا
 الشحنة ح يستلمها.
 اتتصنيف التجارة االكترونية وفقا للمعام   الفرع الرابع:































م :المصدر  دار امريخ النشر، امملكة العربية السعودية،، اإدارة االكترونية اإستراتيجية والوظائف والمشكات، م عبود 
 .10، ص 0221
ي الصفقات )طلبات  : و(B to B)منشأة أعمال أخرى  التجارة االكترونية بين منشأة أعمال و أوا:
عمال، و الفواتر وتسلم  الشراء و            ااتصاات  ذلك باستخدام شبكة الدفعأ الي تتم بن منشآت ا
كر و مثل النسبة ي النوع السائد ي معظم عمليات التجارة االكرونية و تكنولوجيا امعلومات، و و يرمز له  ا
 أB2B(1بالرمز
 (:B to Cالمستهلك ) التجارة االكترونية بين منشأة اأعمال و ثانيا:
ن الصفقة تتم مع امستهلك مباشرة،  و ارة التجزئة االكرونية  يطلق عليها أيضا اسم التسوق االكروي أو 
لبضائعها  تروج تعرض و حيث تقوم امنشآت بعرض منتجاها على متاجر الكرونية افراضية على شبكة الويب و
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 زبون إ زبون
C2C 
سواق اإلكرونية  ا
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 حكومة إ زبون
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قل ي التجارة اإلكرونية و ن، وتعقد الصفقات مع امستهلكن الراغب و      سريع  لكنها ي مو مثل النسبة ا
 أB2C(1يرمز ها بالرمز و
 (:C to Cالتجارة اإلكترونية من المستهلك إلى المستهلك ) ثالثا:
فراد يبيعون منتجات أو يقدمون اخدمات إ أفراد آخرين و و الة فإن ا ذ ا   2الويب. مثاها امزادات علی ي 
 (:G to Bمنشأة اأعمال ) التجارة االكترونية بين الحكومة و رابعا:
عمال سواء كانوا مؤسسات أو مستهلكن بغية حقيق و كومة خدمات إ منشآت ا ذا النمط تقدم ا  ي 
و اانتقال أو التغير من اخدمات العامة و الفائدة للجميع، و كومة االكرونية  امعامات من  امقصود با
نرنت و شكلها استخراج شهادة امياد، دفع الضرائب،  من أمثلتها: الروتي إ الشكل االكروي عر ا
كومية للسلع و امناقصات ذ التصنيفات الرئيسية فهناك  ا . باإضافة إ  اخدمات، فرص التوظيف... ا
 أ.C to B)أ ، B to Gيفات السابقة مثل: )ناتج عن عكس أطراف كل من طري التصن تصنيف فرعي
 سلبيات التجارة اإلكترونية فوائد و الفرع الخامس:
 نستعرضها فيما يلي:   
 فوائد التجارة اإلكترونية أوا:
الزبائن  اامتيازات الي تتيحها لكل من نرنت ثورة ي عام التجارة بدليل اخدمات الي تقدمها والقد أحدثت  
 امؤسسات. و
 3و تتمثل ي: الخدمات المقدمة للمستهلكين: -0
صول على مزيد من امعلومات بدعم ااستفسارات امتعلقة بعملية صنع القرار لدى امستهلك. -  إمكانية ا
ا من خال التسهيات الي تقدمها الشبكة.  إجراء مقارنة للتسوق و - صناف امراد شراؤ  العثور على ا
. و امنتجات مباشرة من حيث الشكل، اللون معاينة –  السعر... ا
صول عليها.رتوف -   للمستهلك امنتجات الي يصعب ا
 امستهلك داخل بيته. الشراء و -
و جديد. التسلية من خال دخول امستهلك للشبكة و -  البحث عن كل ما 
سعار وزيادة حدة امنافسة ي السوق االكرونية امفتوحة تؤدي إ - فاض ي ا حسن ي  و التكاليف أيضا  ا
اجات و مستوى اجودة، و  للمستهلكن. رغبات القدرة على تقدم منتجات حقق أقصى إشباع مكن 
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 1يلي:فيما إمال أمها  مكن و الخدمات المقدمة للمؤسسات: -2
 الوصول إ كافة امستهلكن من خال الشبكةمتدنية جدا، إذ أنه من السهل  بتكاليف القدرة على التوزيع و -
نرنتأ.  صول على اخدمة )الربط مع ا  شريطة أن تتوفر لدى امستهلك مقومات ا
 مهما و)الذي يؤدي أيضا إ خفض تكاليف التسويق  امستهلكن و إمكانية امقابلة امباشرة بن الشركات و -
 بعدت امسافاتأ.
 الذي يؤدي إ زيادة فاعلية الشركات. للوقت وااستثمار اجيد  -
 استخدام ماذج نقل مهام البيع من رجال امبيعات إ الزبون مباشرة من خال تقدم الطلبات و حويل و -
زة. مكتملة و  جا
سواق و - ريات  على أفضلياهم ي متابعة اختيارات الزبائن من خال التعرف مع معلومات استقصاء عن ا
 عملية الشراء.
 التعرف على ما تقدمه الشركات امنافسة من منتجات من حيث إمكانية ااتصال بن الشركات امختلفة و -
.  اخصائص، امواصفات و سعار.. ا  ا
 مشرعة. إقفال لأبواب فهي دائماا يوجد فتح أو  أي ،بشكل دائم على مدى الساعةتوفر شبكة امعلومات و  -
ذ تقدم خدمات أفضل هم، و الزبائن تساعد ي تطوير امنتج و تلفة بن الشركات و فتح حوارات -  جعل 
العملية ذات طابع جدي تقوم الشركة بإجراء سحوبات على آراء الزبائن امرسلة هم من خال تعبئة استمارات 
 مع إمكانية استمرارية العاقة لتقدم عروض أخرى جديدة ي امستقبل.
 الرويج. -
ور التخصص و - د ذاته منح الشركات ليس السعر و منح الشبكة الشركات التنافس على أساس  فرص  ذا 
 التميز.
خطاء بالنسبة للموردين من خال الوصول امباشر - فاض معدل ا إ  تقدم الشبكة فائدة تشغيلية تتمثل ي ا
 اءات.قواعد البيانات اخاصة بفرض ااشراك ي العط
 إمكانية اخراق أسواق زبائن متزايدين من خال منافذ البيع و قطاعات سوقية جديدة و استحداث أسواق و -
 جديدة.
 سلبيات التجارة اإلكترونية ثانيا:
 امؤسسة ا مكننا بأي حال هذا القدر الكبر الذي تقدمه التجارة اإلكرونية من خدمات لكل من امستهلك و
ل أو   2الي نذكر منها: إغفال السلبيات أو العيوب الي حملها ي طياها وا
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ا المباشر على عمليات التسوق اإلكتروني: العوامل البيئية و - التغير الدائم  إذ أن التطور امستمر و أثر
عل من الصعب على الزبائن تغير الشركاء الشبكات الي تعمل على  القواعد و التجارين و لبيئة العمل التجاري 
 خدمتهم.
ال   عدم إمكانية متابعته من قبل الزبائن: التطور التكنولوجي السريع و - كما أن التطور امستمر ي 
 مستقبا.  الزبائن متابعة ذلك التكنولوجيا يضيف أعباء مالية على الشركات و
ال الدفع يشكل  بشكل كبر على إن ااعتماد و الخصوصية: السياسات اأمنية و - بطاقات اائتمان ي 
 العديد منها خسارة مبالغ كبرة. ي الشبكة كقناة للدفع خاصة بعد تعرض عقبة كبرة لدى الزبائن لعدم وجود ثقة
ذ الناحية تواجه الشركات عقبات من خال قانونية العقد االكروي  اإدارية: المسائل القانونية و -   فمن 
ا، إضافة امسؤولية التجارية و حقوق الطبع و التجارية و التعدي على العامةامخاطر و  و ق ي أسرار  فقدان ا
كومية و و السياسات ااقتصادية إ اللوائح و أيضا مدى تقبل اجتمعات ما يتم نشر عر شبكة  الرقابة ا
نرنت.  ا
 اأعمال اإلكترونية المطلب الرابع:
عمال اإلكرونية من خال     ساسية و أميتها سرفيما يأي سنتناول عنصر ا ااها ا  .مفهومها، 
 مفهوم اأعمال اإلكترونية الفرع اأول:
عمال اإلكرونية بشكل متبادل و ونكثرا ما يستخدم الباحث   مرادف مع مصطلح أو مفهوم التجارة مفهوم ا
ا الضيق ا على صفقات البيع و و اإلكرونية معنا  الشراء بوسائل إلكرونية، أو كما جاء ي الي مكن قصر
اري خاص، طراف امستقلة أو عر عمليات عمل    التعريف التا بأها "ذلك التفاعل بن اثنن أو أكثر من ا
اسوب و و  1تكنولوجيا ااتصال". الي قد م أمتتها من خال اانتفاع با
صورة يهذا ف و عمال اإلكرونية ليست قصرا على عقد صفقة بيع أو شراء أو  دد، إن ا اري   إما و عمل 
 أوسع بكثر من ذلك حيث تعرف بأها:
نرنت و خرى من أجل ااتصال و " استخدام ا  2إدارة الشركة". التنسيق التنظيمي و التكنولوجيا الرقمية ا
ذا ؤ إا أن ما ي ا داخل امؤسسة فقط،خذ على  عمال اإلكرونية بشكل يكاد يقصر و حصر ا  التعريف 
نشطة الصناعية و يرى حيث  أن التجارية امنفذة إلكرونيا ... و آخرون أن التجارة اإلكرونية تضم ميع ا
عمال يتمثل ي استعمال التكنولوجيا ي التسير اليومي لإجراءا ذ ا ساسي ي   اإدارية ت التجارية والعامل ا
 3.امؤداة على اخط
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رصفة "Philip Kotler"و"Gary Armstrong"يعرف كل من  و عمال اإلكرونية على أها استخدام ا  ا
كسرانت، و نرنت، وشبكات ا -االكرونية  نرانت ا  1ي تأدية أعمال الشركة". -ا
ذ التعاريف مكن أن نسجل النقاط التالية:   من 
ي أمل بكثر من التجارة اإلكرونية و - عمال اإلكرونية   ا مكن استخدام امصطلحن كمرادفن. ا
نشطة الداخلية و - عمال اإلكرونية ميع ا  اخارجية للمؤسسة. تشمل ا
و استخدام التكنولوجيا و - عمال   ااتصاات الرقمية. إن أساس ا
فضل لسلسلة - طراف بغية التسير ا و حسن ااتصال بن ميع ا ساسي لأعمال اإلكرونية   اهدف ا
 القيمة للمؤسسة.
ي أوسع بكثر من التجارة اإلكرونية، "Strauss and Frost"قد أكدا  و - عمال اإلكرونية   على أن ا
 2خال امعادلة التالية:مضيفا إليها أنشطة عديدة من 
طيط موارد امشروع عمال اإلكرونية= التجارة اإلكرونية+ إدارة عاقة الزبائن + إدارة سلسلة التوريد +   ا
(ERP)                       (SCM)           (CRM)           (EC)                    (EB) 
تمام امتزايد من ميع وظائفها، وامؤسسة معنية بإنشاء القيمة ف و عليه، ذ  بسلسلة القيمة، و ذا ما يفسر اا
ولية )الشراء ار  إ اموزعن و من م اإنتاجأ و)مرورا بالعمليات التحويلية  أالسلسلة تبدأ من موردي امواد ا
 الزبون النهائي )البيعأ. لتجزئة وا
 اإلكترونيةالمجاات الرئيسية لأعمال الفرع الثاني: 
ساسية هدف إنشاء قيمة مضافة لكل منها    ااها ا عمال اإلكرونية ي عملها على التكامل بن   تستند ا
ذ اجاات ي: تقدمها للزبون، و  3تتمثل 
 إدارة سلسلة التوريد أوا:
ي منظومة مرابطة لتحقيق التكامل بن امورد، اموزع،   ركة  ااحتياجات اللوجيستية وإدارة سلسلة التوريد   )ا
تلفة من  النقلأ للزبون. سلسلة التوريد هذا امع مثل حزمة من العناصر امتشابكة الي تعر عن أماط و
 الزبائن. اموردين و اموزعن و العاقات بن الشركات امستفيدة، و
عمال  و ذا النوع من ا نرانت على وجود الشبكات امعلوماتية و ةاالكرونيتعتمد سلسلة التوريد ي          ا
نشطة الوظيفية ذات العاقة بالتوريد وا و          التخزين، التجهيز )كالشراء و كسرانت الي تسمح بربط ا
عمال. التمويل...أ باموردين و اموزعن و و  شركاء ا
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 إدارة العمليات الداخلية ثانيا:
 اجاات الوظيفية الرئيسية بنسيج امديرين و نرنت بربط العاملن واتقوم شبكة امنظمة الي تستخدم تقنيات  
فيض متشابك و عمال االكرونية ي   موحد من ااتصاات اإلكرونية لتعظيم مزايا استخدام نظم ا
نشطة، و از ا  اخدمات. مان اجودة الشاملة للمنتجات وض حسن اإنتاجية و التكاليف، تعزيز سرعة إ
       زينأ، ما تتضمنه من إنتاج، نقل و اجاات الوظيفية الرئيسية للمنظمة تتمثل بأنشطة إدارة العمليات )و
نشطة التسويقية، احاسبية و و ا. إدارة عاقة الزبائن و امالية، اموارد البشرية، إدارة امعرفة، و ا  غر
 إدارة عاقات الزبائن ثالثا:
 بن الزبائن التكنولوجيات الشبكية امستخدمة من طرف امؤسسة فضاء للتفاعل بينها و توفر الوسائل الرقمية و 
ذ اموارد تعزيز عاقاها معهم، و ما يتيح ها فرصة تسويق منتجاها و  تتو إدارة عاقة الزبائن مهام استثمار 
م نشطة الي من شأها أن تزيد من فرص التعامل مع الزبائن.اإلكرونية لتقدم   وعة متنوعة من ا
نشطة ما يلي: و ذ ا م   من أ
الن.  -  تأمن ااتصال امستمر مع الزبائن ا
و مع الزبائن احتملن أو امستفيدين احتملن -  أعمالأ. شركاء )من موزعن، موردين، و تأمن ااتصال ا
 خدمات ما بعد البيع. خال البيع و الدعم امباشر جهود ما قبل و تعزيز -
نشطة و التأكد من كفاءة و رقابة وسائل الدفع اإلكروي و توجيه و - ذ ا ذ الوسائل. كل  ا  فعالية  غر
 إ تعظيم القيمة امقدمة للزبون.  هدف
 إدارة شبكة القيمة رابعا:
ساسية لأعمال اإلكرونية، مسؤولية حقيق التكامل بن العناصر وتتو إدارة شبكة القيمة           اجاات ا
ذا امفهوم عن مفهوم سلسلة القيمة ل و  حيث أن منطق بناء القيمة ي الصناعة "Michael Porter":ــ ختلف 
نرنت، أين اقتصاد امعرفة وعاقات متبادلة م يعد يعمل به ي  ما يرافقه من أنشطة حويلية و التقليدية و  ا
نشطة الرئيسة امولدة للقيمة عموديا و تتوسع  خارج أفقيا ي الوقت ذاته فضا عن مشاركة اعبن من داخل و ا
ال ي عقود التوريد من اخارج امنظمة ي عملية شبكة متجددة و و ا  متغرة من القيمة كما 
(Outsourcingعقود الباطن  و أ(Subcontracts ال وأ  عقود اإدارة إ غر ذلك من أماط التعاون ي 
عمال الدولية  .أنشطة ا
مية اأعمال اإلكترونية الفرع الثالث:  أ
نرنت و    عمال اإلكرونية امعتمدة بشكل كلي على تكنولوجيا ا دف جب  إن ا التقنيات الشبكية أصبح 
رد خيار تق أو بديل تنظر اإدارة ي امؤسسات حقيقه ي أقرب  على عمال اإلكرونية  وقت إذ م تعد نظم ا
اق أضرار كبرة بامؤسسة قد تصل إ تبنيه عمال سيؤدي حتما إ إ ذا النوع من ا ن رفض   أو رفضه، 




تمية م تأت من فراغ  ذ ا جل الطويل،  عمال ي ا عم خروجها من ميدان ا ذ ا ي كون  ال االكرونية 
ديثة لتخطيط و آليات و عبارة عن نشطة و وسائل جديدة لإدارة ا لتحقيق نتائج أفضل ا مكن  تنفيذ ا
 قواعد عمل اإدارة التقليدية. إجراءات و حقيقها باستخدام
ا ا ي نقاط معينة أو  ا أو حصر عمال االكرونية ا مكن حديد نإن الفرص الي تتيحها ا ددة   ات 
ي ي تطور مستمر يرافقه تطور نوعي سريع تكنولوجيات امعلومات و عمال  ذ ا  ااتصال الي تستند إليها 
عمال اإلكرونية و ما ينعكس بشكل إجاي و نتنر لتكنولوجيات ا  اات تنوع أنشطتها و متزايد لنمو ا
 استخدامها.
 اأعمال اإلكترونيةسلسلة القيمة في  الفرع الرابع:
 ي ظل ااقتصاد اجديد عرف موذج سلسلة القيمة ي الصناعة حوات كبرة متمثلة ي إضافة أنشطة القيمة 
عمال اإلكرونية من خال استخدام تكنولوجيا امرتبطة بامعلومات و  أنشطة القيمة اافراضية امرتبطة با
ذ التحوات  م  عمال االكرونية نذكرالشبكات، و من أ رية مفهوم القيمة و ساسل القيمة ي ا  1:اجو
بعاد، التحول من مفهوم القيمة امنفردة امرتبطة بامنفعة امباشرة املموسة للزبون إ مفهوم القيمة متعددة -0  ا
ا منفعة ها أبعاد أو ااجتماعية إ  و امعنوية امادية والقيمة  ي توليفة من القيمة ااقتصادية و فالقيمة باعتبار
 ذلك. غر
 اافراضية. ففي التحول من القيمة امادية امرتبطة بأنشطة مادية خطية متتابعة إ توليفة القيمة امادية و -0
عمال اإلكرونية و  ي ظل اقتصاد امعرفة فإن بعض مكونات سلسلة القيمة ذات طبيعة افراضية لسببن: ا
ول:  وجود نشاط معلومات مرتبط بكل نشاط أساسي داعم ي سلسلة القيمة الفعلية. ا
 الثاي: وجود سلسلة قيمة افراضية تتحرك بصورة متوازية مع سلسلة القيمة الفعلية.
أجل  امعرفة من ي كل مرحلة من مراحل سلسلة القيمة اافراضية توجد فرص جديدة استخدام امعلومات و و
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 سلسلة القيمة اافتراضية
، معهد اإدارة العامة، امملكة العربية السعودية، آفاق تطبيقاتها العربية اإدارة اإلكترونية وسعد غالب ياسن،  :المصدر
  .000، ص0220
ا اأنترنت  الفرع الخامس:  لأعمالالمنافع التي يوفر
اا واسعا للتفاعل مع ما ا شك فيه ي عام اليوم أن ااستخدام السليم لشبكة    نرنت أتاح للمؤسسات   ا
داف امنشودة لكافة أطراف التعامل من خال إشباع الرغبات     الزبائن بشكل فعال ما يساعد على حقيق ا
 تسويق امنتجات. و
نرنت وباإمكان الوقوف بشكل جلي  و  ذلك من خال دراسة على الفرص التسويقية امتأتية من استخدام ا
سواق وأ Ansoff, 0302)مصفوفة " أنسوف"   الشكل الي يوضحها امنتجات اجديدة و اخاصة باستهداف ا
نرنت، بينما امربعات  حيث تشر امربعات امضللة إ امدخل امتحفظ استخدامأ 01رقم ) إ  تشر البيضاءا



















إنتاج امعلومات حليل البيانات و مع و  
توظيفها امشاركة فيها و تكوين امعرفة و  
 











 قائمة              جديدة         
 المنتجات: سلع، خدمات، أفكار...()
ردن، و ، مؤسسة الوراق للنشرالتسويق عبر اأنترنتبشر عباس العاق، :المصدر  . 02، ص0220 التوزيع، ا
ربعةننر ابالعودة إ الشكل السابق، مكن استخدام  و ات اإسراتيجية ا ا مثلها  الي ت لتحقيق كل من اا
 1كما يلي:  مربعات مصفوفة "أنسوف"
نرنت مكن استخدام :اختراق السوق -0 سواق القائمة، و ا يتحقق  لبيع امزيد من امنتجات القائمة ي ا
اولة جذب أنظار العماء امرتقبن ي ذلك من نرنت لإعان عن امنتجات ي  السوق  خال استخدام قوة ا
نرنت.يعت ترغيبهم بشرائها و القائمة هذ امنتجات و ذا مدخا متحفظا استخدام ا  ر 
سواق اجديدة وتطوير السوق -0 نا للبيع ي ا نرنت   ذلك من خال ااستفادة من الكلفة : يستخدم ا
اجة لدعم و  إسناد من الب التحتية لقوى امبيعات ي بلد العماء امنخفضة لإعان على نطاق دو دون ا
اوز معوقات اكتساب صفةيعتر  امستهدفن، و نرنت، إا أنه يتطلب   ذا مدخا متحفظا نسبيا استخدام ا
 امصدر أو العمل ي عدد كبر من الدول.
فكار اجديدة و اخدمات و و لعحيث يتم تطوير الس :تطوير المنتجات -0 نرنت  ا    تقدمها من خال ا
ا باستخدام التجارة االكرونية  ذ و    امنتجات تكون ي الغالب معلوماتية مثل تقارير السوق الي مكن شراؤ
نرنت. يعتر و  ذا مدخا ابتكاريا أو مبتكرا استخدام ا
در اإشارة إليه أن بإمكان : حيث يتم تطوير منتجات جديدة للبيع ي أسواق جديدة، والتنويع -1  ما 
 ظروفها التسويقيةأ استخدام كذلك بيئتها و التكنولوجية و البشرية و حسب إمكانياها امادية و) اتالشرك
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نرنت لتب امداخل اجديدة لبيع منتجاها و  الي قد تستدعي الركيز على مدخل واحد أو انتهاج أكثر من ا
 مدخل ي نفس الوقت.
ناك منافع أخرى جذبت العديد من الشركات إالواقع أن إغراءات امبيعات اجديدة قد  و نرنت، إا أن   ا
عمال اليوم مة تغرات نرنت. ي بيئة ا  كثرة مكن أن تعود على الشركات الي تؤسس لنفسها حضورا على ا
و التغير، الذي تكنولوجية عميقة تواجه الشركات أين الثابت الوحيد ذ الشركات لاستجابة فيها   له  دفع 
اولة التكيف معه، و و أو   الشركات اافراضية. أن أفضل مثال لأعمال ي عام التكنولوجيا 
 القدرات، تعمل على أساس التنظيم و " وحدة با حدود من حيث امكان و:قد عرفت الشركة اافراضية بأها و
 1شبكي لتقاسم امعلومات ما مكن من حقيق ميزة تنافسية".
ذا التعريف خصائص الشركة اافراضية وو مكن  صائص الشركة امادية كما أن نستخلص من  و  مقارنتها 
.  موضح ي اجدول أدنا
 اافتراضي المقارنة بين المادي و (:01الجدول رقم )
 
 اافتراضي المادي المكونات
 امكان السوقي - الحيز
ركة -  أعمال بطيئة ا
 الفضاء السوقي -
ركة أعمال سريعة -  ا
 التنظيم
 
 عمودي  -رمي  -
 قائم على امهام -
 شبكي مفتوح  -أفقي  -
 قائم على السوق -
 داخلية ذاتية  - القدرات
 أسرار جب مايتها -
خرين -  خارجية تعود ل
 منتجات للبيع -
 رمية تتسم بالندرة - المعلومات
 ضع لقانون تناقص الغلة -
 امعلومات للجميع: الوفرة  -
صول الرقمية -  قانون ا
 الميزة
 التنافسية
مد -متوسطة  -  طويلة ا
تكون ضحايا للب  اطرة عالية: الشركات -
 .التحتية
مد ومتطايرة -  قصرة ا
دودة: الشركات - حت رمة  اطرة 
 .اآخرين
م: المصدر  .012، ص مرجع سابق، م عبود 
خرة خال اجدول السابق ي مقارنته بن الشركات امادية و من ذ ا ي  الشركات اافراضية ناحظ أن 
كمها، و الرؤية اجديدة لأعمال من خال الفضاء التسويقي الذي تنشط فيه و كذا  نوع التنظيم الذي 
                                                          
م، مرجع سابق، ص 1  .001م عبود 




رية الي ملكها و القدرات  تطوير عاقتها مع الزبائن الي بإمكان بناء وفرة امعلومات الي بواسطتها تستطيع اجو
 اميزة التنافسية على أساسها.
ذ امزايا و سئلة الي من أمام  ذ الشركات اافراضية، مكن طرح بعض ا خال  اخصائص الي تزخر ها 
ذا النوع من الشركات.  اإجابة عليها مكن معرفة حقيقة 
 خلق قيمة إضافية من الشركات امادية؟  على حقيق منافع و ل الشركة اافراضية أكثر قدرة -
 ؟ مل تستطيع الشركة اافراضية التنسيق بن أطرافها امرامية عر العا ،ي ظل التنظيم الشبكي -
 ل القيمة اإضافية اافراضية أكثر رغبة للمستهلك من القيمة اإضافية امادية ؟ -
عمال؟ل تنطبق الشركات اافر  -  اضية على ميع أنواع ا
  





ا البيئة احيطة ها و    نشطة الي مارسها امؤسسة با   خاصة امستهلكن، يعد ااتصال التسويقي من أكثر ا
اولة ضبط مفهوم ااتصال و ذا الفصل من خال   ذا ما يعكس الفهم الصحيح ما م التطرق إليه ي 
 امستفيضة مكونات امزيج ااتصا )الروجيأ.امعرفة  التسويقي و
ا امستهدفة و ر اصلة ي  ذا امزيج الذي يعر على مدى تفاعل امنظمة مع ما خاصة ي ظل التطورات ا
الي كان ها التأثر البالغ ي كل عنصر من عناصر مزيج ااتصال  ااتصال، و تكنولوجيات امعلومات و عام
عمال  الذي ترجم ي أشكال أكثر حداثة و التسويقي ال ا عر  التسويق التجارة اإلكرونية وو عصرنة ي 
نرنت... و ا. ا  غر
موعة من النتائج: و  من خال عرضنا هذا الفصل باإمكان تقدم 
 تفاعلية. ااتصال التسويقي عملية ديناميكية و 
 لي بن بعضها البعض.إن عناصر ااتصال التسويقي تعمل بشكل تكام 
 .د ذاها داف ااتصال التسويقي من اتصال امنتج إ اتصال امؤسسة   تلف أ
 م تكنولوجيات امعلومات و نرنت ي التقليل من التكاليف. ااتصال و تسا  على رأسها شبكة ا
 مسايرة التغير وااتصال امؤسسة من إنشاء أسواق افراضية جديدة  تساعد تكنولوجيات امعلومات و 
عمال و ال ا اصل ي   التكيف مع البيئة اجديدة. ا
 التحالفات...، و ،    الي مكن من كسب اخرات إتاحة فرص جديدة لاستثمار كالشراكة، التعاون الدو
 منافسة امؤسسات ي القطاع. و





 ع: ـــرابــــل الـــــــالفص
الدراسة الميدانية لدور تكنولوجيات 
في تطوير  ااتصالالمعلومات و 
في مجال التسويقي  ااتصال
ة مؤسسلتسويق الخدمات 












يم النظرية من خال الفصول الثاث السابقة لكل من تكنولوجيات     ، ااتصالو  امعلوماتبعد إرساء امفا
دى استخدام مالتعرف اميداي  إذا الفصل تطرق ي نسالتسويقي،  ااتصالتسويق اخدمات و خصوصيات 
واية لاجزائر  اتصااتة ؤسسالتسويقي م ااتصالتطوير  كيفية مسامتها يو   ااتصالو علومات تكنولوجيات ام
 بسكرة.
دوات امستخدمة ي ذلكو سنستعن ي دراستنا اميدانية مختلف امعلومات امستقاة من خال     امتمثلة ي  ا
امعاجة وفق  و و من م عرض للبيانات موظفناموجه لل يانااستبجانب  امقابلة مع نائب امدير التجاري، إ
داف الدراسة.  منظورنا بالتحليل و امناقشة ما خدم أ
ي:  إإذن لغاية الوصول لذلك م تقسيم الفصل      يليه، اإطار امنهجي للدراسةثاث مباحث رئيسية و 
























 العام للدراسة اإطار :اأول المبحث
وبالتا  امعتمد، امنهجياموقف  معرفة من مكننا سةراالد ضمنه تندرج الذي اابستمولوجي التموقع حديد   
دوات حديد  خال من لدراسةل العام  اإطار على بالتعرف يلي فيما سنقوم لذا البيانات، جمع امناسبة ا
 .ها وامنهجية اابستمولوجية امكانة توضيح
 سةرادلل اابستمولوجي التموقع: اأول بلالمط
 وموضوع الباحث بن تقوم الي العاقة بطبيعة اإنسانية وملالع وث ي ساتراالد نتائج مصداقية ترتبط   
 ي يرغب الي امعرفة طبيعة إ هب ينظر ابستمولوجيا موقفا ضم أو صريح بشكل يتب باحث فكل ،هستراد
مر قلتع سواء اهإنتاج دوات اختيار ي أساسيا عاما ذلك يعد حيث ا،هوغلب سبل أو امعرفة ذ بطبيعة ا  ا
 .ماهبين مزجا أو نوعية أو كمية اسيتناوه الي وماتلامع طبيعة حديد وي ،هسترادراء إج اه يستعن الي
  معرفة، حلمصط أحيانا و ملع حلمصط يرجم الذي (Epistem)اليوناي  امصطلح من اابستمولوجيا اشتقت و
نتولوجيا الوجود بعلم وثيقا اتصاا تتصل و  ترتبط و الواقع، سفةلف ىلع تنطوي اباعتبار   (Ontologie)أو با
 بإنتاج تسمح الي السبل ترقية إ تسعى الي ميةلالع امعرفة نظرية يهفأ (Méthodologieبامنهجية  كذلك
 البشرية اتتبنا الي جامنا ةليك و مية،لالع النظريات و يمامفا تكوين بكيفية تمه و ا،تطوير  و ، امعرفة
 1.ملالع إنتاج
 ىلع الشرعية تضفي أين النظرية، امعارف صاحية شروط ظل ي ميةلالع التطبيقات سفةلف ابأه توصف كما
اث  :التالية التساؤات ىلع اإجابة حاول يهف بذلك و 2.ما رةظا حول ا
  بنائية؟ أو تفسرية وضعية، ي ل امعرفة؟ طبيعة ي ما
 امعرفة؟ تنتج أو تكون كيف
 ا؟هوصحت امعرفة قيمة تقدر كيف
نشطة تصميم يةلبعم التسير وملع تمه  وملع ي البحث مشاريع ميع تصب أين داف،ا احددة التنظيمية ا
ط منح و امنظمات، ي ااجتماعية رالظوا تفسر و معرفة خانة ي التسير    مهلف الازمة الوسائل امعنية فراا
قائق تفسر و  3.ا
 أساسية ماذج ثاث تب ىلع الباحثون بلأغ يتفق لكن التسير وملع ي البحث لنماذج معينة تصنيفات توجد
، النموذج (le paradigme positiviste) الواقعي أو الوضعي أو بالوصفي أيضا يدعى و ااجاي النموذج ي
  .أle paradigme constructivisteالبنائي) النموذج و أinterprétativiste le paradigme)التفسري 
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خرة ذ  للباحثن مكن الي مرجعية إطارات أو فكرية ططات أو ماذج مثل أKuhn (1983أشار كما ،ا
 بينها امزج إمكانية مع النماذج ذ أحد ضمن الدراسة موضوع يندرج أين ضمنيا، يندرجوا أن علوم امنظمات ي
 1:يلي فيما النماذج ذ توضيح ومكن .إثرائه
  (The Positivism) اايجابي النموذجالفرع اأول: 
اث غالبية على عام بشكل ااجاي النموذج يسيطر     توجد حيث واقعية، أكثر كونه التسير، علوم ي ا
قيقة ا ها و نفسها ي ا قيقة ذ معرفة اول الباحث و اخاص منشأ موضوع  بالتا و عنه، امستقلة ا
 الفرد، إدراك خارج يبقى امادي أو ااجتماعي فالعام بذلك و. اجرب أو اماحظ ذاتية عن مستقل البحث
 بوضع لاجابين تسمح اموضوع و الباحث بن ااستقالية ذ باموضوعية يتميز الذي و وحد اإدراك ذا و
  .هطبيعت ىلع تؤثر أن جب ا ما موضوع اخارجية اماحظة أن ىلع ينص الذي الوضعي امبدأ
قيقة أن القول مكن سبق ما ا الي الوحيدة ا قيقة ي بااعتبار ااجابيون يأخذ  أننا و ماحظتها، تتم الي ا
قيقة ترتكز ، أينأ(Ontologie réaliste empirique ريبية واقعية أنتولوجيا أمام فقط  ماثل على ا
ا البيانات، الي   الواقع. مع اماحظة طريق عن الباحث أعد
 كبر بشكل يعتمد و ددة، تكون الفرضيات أن كما اموضوعية، و التحميل حيادية على النموذج ذا يرتكز
 .ااستنتاجية-اافراضية الطريقة أو ااستنتاجية الطريقة من كل مع يتاءم كما الكمي، امنهج على
  (The Interpretivism)التفسيري النموذجالفرع الثاني: 
ر فهم تطوير إ يهدف حيث ااجاي، للنموذج معارض كنموذج التفسري النموذج اقرح     من انطاقا للظوا
 معتدل بنائي موذج يعترونه و البنائي، النموذج بن و بينه جمع من ناك و .حدسية مواقف ذات تفسرات
 كما دودة، و بسيطة بينهما ااختاف أوجه ن جذري، بنائي يعترونه الذي البنائي النموذج مع بامقارنة
 -L’Ecole Structuro  الوظيفية اهيكلية بامدرسة أو  Fonctionnalisteبالوظيفي البعض يسميه
Fonctionnaliste خرين ذين .البنائي و التفسري معا النموذجن تضم الي نسب نايعتر  ا  التسير ومللع ا
  2اميدان. ي للباحث امباشر بالتدخل يسمحان لكوهما
 نسبية فرضيات على يعتمد و التفسر، طريق عن الواقع فهم و امنتجة امعرفة من اهدف أن أساس على يقوم و
 يث امعرفة إ للوصول الباحث تدخل و الذاتية على يعتمد و الكيفي، امنهج مع أكثر يتاءم كما ،)سببية(
رة و الباحث بن كبر ارتباط البحث ي يظهر  .امدروسة الظا
فراد يشكل النموذج ذا فوفق تقود  التفسرات ذ بأنفسهم، الي يضعوها التفسرات طريق عن لعامهم معرفة ا
      ،)امنظمة(ااجتماعي العام تشكل ي و للفصل، قابلة غر امعاي و السلوكيات تكون و بعد، فيما أفعاهم
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ر عامة قوانن لوضع يسعى ا الباحث و ياة لفهم يسعى ما بقدر امدروسة للظوا         املموسة ااجتماعية ا
  .ها مائم تفسر إعطاء اول وهف لذلك و
ف هيقدم الذي امع مهف عر امعرفة إنتاج يةلعم مر إذن مر قليتع ا بالتا و واقع،لل دراا    الواقع ذا بشرح ا
ف اهيقدم الي تاالتفسر  طريق عن همهف لكن و خذ من بد ا لذا ، دراا  م،معتقداه م،نوايا ااعتبار بعن ا
سباب،  .ا ... ا
 (The Constructivism)  البنائي النموذجالفرع الثالث: 
فراد النموذج ذا حسب     أنفسهم بوضع ذلك و ،)هم يط الذي العام( هم اخاص واقعهم يشكلون فا
رة        الفرد. إليه ها ينظر الي الطريقة يتبع امدروس الواقع فإن هذا، .ذاتية أساسا ي و امدروسة، مكان الظا
 امعرفة، تكوين على بالتا و واقعلل تفسر على يؤثر الباحث فيه يندرج الذي النموذج أن إذن القول مكن و
فراد يفكر فكما  تفسر مكن ا و أفعاهم، ردود و تصرفاهم على ذلك يؤثر عموما مياه و لعامهم بالنسبة ا
 الباحث اح ي نا يكمن التحدي نفإ لذا .يفكرون كيف فهم على قادر مبدئيا الباحث يكن م إذا سلوكياهم
ف نظر ةهوج حسب امدروسة رةالظا مهف ي شكال اكتشاف اولة و اماحظة ل دراا  مهفلل امشركة ا
 .مهبين
 البحث، موضوع مع الباحث تفاعل خال من اهإنتاج يتم يث امعرفة اكتشاف ىلع النموذج ذا يقوم إذن
 امعاي طريق عن التعقيد ذا من تنتج امعرفة و ، ا...ثقافية اجتماعية، شخصية، عناصر من مشكل العام ن
 بشكل يعتمد و نسبية، و ظرفية و ذاتية تكون امنتجة امعرفة أن يث عمدية الفرضيات تكون و واقع،لل امعطاة
 1.الكيفي جهامن ىلع أكر
الدور الذي مكن أن  اإشكالية ذ فقد عاجت التسير، علوم ال ضمن علميا ثا الدراسة ذ باعتبار و
ال اخدمات، ااتصالي تفعيل و تطوير  ااتصالتلعبه تكنولوجيات امعلومات و    التسويقي و باخصوص ي 
رة على التأثر أنواع من نوع بأي التدخل دون إحصائية، كمية بطرق اإشكالية ذ معاجةعليه فستتم و   الظا
 وضعيا، أو إجابيا ابيستيموجيا موقفا تب الباحث أن القول نستطيع ااعتبارات ذ كل بأخذ و امدروسة،
 حليل إجراء و ،رامفس   و رامفسِ  بن السببية العاقات يرز موذج إ البحث إشكالية ترمة على ساعد
ا موضوعي  من عنه أسفرت ما ليلح و اضياهفر  اختبار و مناسبة، إحصائية كمية أساليب على اعتمادا لعناصر
  . نتائج
 المطلب الثاني: التموقع المنهجي 
تب امنهج مثل   
ُ
 من موقفهحديد  بعد إذ للباحث؛ اإبستيمولوجي للتموقع العملي و امرجم التنفيذي اّلدليل ام
قيقة مع التعامل رة أو ا دوات من موعة الباحث دد امدروسة، الظا   .امعرفة سيوظفها إنتاج الي التقنية ا
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دوات، ذ أغلب فإن لإشارة و  الي التيارات اإبستمولوجية إطار ي تطور قد امنهجية، أدبيات ها تزخر الي ا
رت فمثا. استخدامها ترر و مرجعيتها، تشكل   لاستمارات التحليات الكمية و اإحصائية ااختبارات ازد
 حليل تقنيات امقابات و تطورت حن ي اموضوعية، إ تستند الي البحوث ي استخدامها نطاق اتسع و
  1.التفسرية و البنائية التيارات إطار ي احتوى
ج تصنيفات حول الباحثون اختلف عام بشكل و  ينعقدُ  يكاد إماعهم أن إا أساليبه، و العلمي البحث منا
ج ذ تقسيم على ساليب و امنا  2.ااختباري امنهج و ااستكشاي، امنهج ما رئيسن، نوعن إ ا
 (Exploration Method)ااستكشافي  المنهج :الفرع اأول
يم بن جديدة نظرية ترابط نقاط بإجاد ااستكشاي امنهج يتعلق    يم إدماج أو امفا  ال ي جديدة مفا
       التوقع و الفهم هدف البحث تعميق و استكشاف يضم و الكيفية امنهجية للطرق مثيل فهو معن، نظري
ر إدماج جديدة نظرية نتائج ي عرض الرغبة و  النماذج ي يستخدم أن مكن تلفة. و نظرية عناصر و ظوا
 التجريبية، النظرية، ي طرق بثاث يتم أن مكن البنائي.كما و التفسري و ااجاي الثاثاابستمولوجية 
 .اخليطة
 يعممها م اجزئيات ماحظة من ينطلق الذي ااستقراء أسلوب تب خال من ااستكشاف يتحقق ما غالبا و
 . عامة قاعدة أو نظرية إ الوصول هدف
 (Test Method)الفرع الثاني: المنهج ااختباري 
صحة  تقييم هدف الواقع مع نظري موضوع مقارنة من الباحث مكن الي بالعمليات ااختباري امنهج يتعلق   
رة عناصر بن اموجودة العاقات وشرح تفسر هدف نظرية أو موذج أو فرضية تلف امدروسة الظا  باستخدام 
 .التجربة العلمية حت نظري موضوع وضع أي ، ...امقابات ااستبيانات، اماحظات، مثل التجريبية الطرق
ليستنبط  اافراضات أو القوانن من ينطلق الذي ااستنباطي اافراض أو ااستنباط أسلوب على غالبا و يقوم
قائق، ا أساسية فكرة على يعتمد فهو منها ا فإن النتيجة  صحيحة، امشكلة الفرضيات كانت إذا أنه مفاد
 ثا عن الواقع عام إ ينتقل م الفرضيات منها تستنبط الي بالنظريات يبدأ أنه أي. صحيحة بالضرورة تصبح
 .الفرضيات ذ صحة اختبار البيانات
ذا خص فيما أما  من الدراسة النظري اجانب ففي ااختباري؛ و ااستكشاي امنهجن كا اتبعنا فقد ثنا 
 م امنظمة، ي ااتصالحول تكنولوجيات امعلومات و  نظري فهم تشكيل ي ااستكشاي امنهج على اعتمدنا
ا ي تطوير  تفسر شرح و ال تسويق اخدمات ااتصالدور  .التسويقي ي 
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در   قاعدة عامة أو بنظرية اخروج إا  و النتائج تعميم إ امنهج ذا وراء من هدف ا أننا إ  اإشارةو 
ال تسويق اخدمات، ااتصالي تطوير  ااتصالبدور تكنولوجيات امعلومات و  تعلق فيما  بل التسويقي ي 
رة.يكتن غموض أي رفع و إزالةل منطقية نظرية توضيحات وتفسرات تقدم إ أساسا نرمي ذ الظا   ف 
 العاقات تصور فرضيات إ الدراسة موذج تفكيك امنهج ااختباري مثل يأما ي اجانب التطبيقي فاعتماد 
 بالطرق معاجتها قمنا الي و ااستبيان، و لةامقاب باستخدام الكمي إطار ااختبار ي وضعها و امتغرات بن فيما
 .عليها امتحصل النتائج تفسر و الفرضيات صحة مدى اختبار الرياضية و اإحصائية
 المطلب الثالث: إجراءات الدراسة
داف الدراسة طبيعة من انطاقا      على التساؤات بناءا و البحث، موضوع معاجة حقيقها إ تسعى الي وا
 الي و ي الدراسة امتبعة امنهجية اإجراءات عرض امطلب ذا ي سيتم عليها، لإجابة الدراسة سعت الي
ساليب و ااختبارات  الدراسة حدود الدراسة، عينة و تمع الدراسة، ي امستخدم امنهج :تشمل و ا
 .معاجة و حليل البياناتامستعملة ي  اإحصائية
 المستخدم المنهج :الفرع اأول
داف حقيق أجل من    ساليب فضل و وصوا امرجوة الدراسة أ الذي  الدور حقيقة عن للكشف الطرق و ا
ال تسويق اخدمات ااتصالي تطوير  ااتصال تكنولوجيات امعلومات و تلعبه  كمعاجة التسويقي ي 
 ومتابعة لرصد يستخدم الذي و الوصفي امنهج استخدام م فقد الدراسة طبيعة إ بالنظر الدراسة، و إشكالية
رة أو فكار سرد و التعاريف توظيف أجل من النظري اجانب ي به ااستعانة مت و ،حدث معن ظا         ا
التسويقي  ااتصالي تطوير  ااتصالمسامة تكنولوجيات امعلومات و  امتعلق وه حليل و تشكيل فهم نظري و
ال تسويق اخدمات،  معتمدين ي ذلك على  منهج دراسة حالة ااستعانة م التطبيقي اجانب ي أماي 
سلوب  امتغر كل من:ل امتعلقة الدراسة فرضيات اختبار بعد عليها امتحصل النتائج بتحليل ذلك و التحليلي ا
 .التابع امتغر و  امستقل
 الدراسة عينة و البحث، مجتمع أداة :الفرع الثاني
 الدراسة بيانات جمع مصادر أوا:
 قياسها، طرق و امتغرات حديد و الفرضيات وضع و للبحث النظري اإطار تغطية من الباحث مكن دفبه    
صول مصادر حديد مرحلة ي نفسه جد صول مصادر تقسيم مكن و للبحث، الازمة البيانات عن ا  على ا
  1:ما نوعن إ البيانات
 وسائل و أدوات باستخدام اميدان، من مرة ول معها الباحث يقوم الي البيانات ي :اأولية البيانات
خرة اته تعد و ااستبيان، و امقابلة، و اماحظة، ي اممثلة و امعروفة اميداي البحث دوات من ا كثر ا  ا
 . حرية و موضوعية مواقفهم عرض من امستجوبن قدرة حيث من البيانات، جمع استخداما
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صول م قد و         تفريغها م من و البحث، تمع من عينة على توزيعها و إستبانة تصميم خال من عليها ا
زم  باستخدام حليلها و  (statistical package for social sciences SPSS)،للعلوم ااجتماعية اإحصائيةبرنامج ا
 موضوع تدعم مؤشرات و قيمة، ذات داات إ الوصول دفبه امناسبة اإحصائيةباستخدام ااختبارات  
 .البحث
          اجامعية، الرسائل و اإلكرونية، و الورقية الدوريات و اتلمجا و الكتب مراجعة قمنا :الثانوية البيانات
 ساعدتنا الي و الدراسة، قيد باموضوع امتعلقة العلمية امؤمرات و املتقيات ي امقدمة البحث أوراق و امقاات و
سس على التعرف و الثانوية امصادر إ اللجوء من اهدف و البحث، مراحل ميع ي  العلمية الطرق و ا
 .البحث موضوع الصلة ذات امستجدات آخر عن عام تصور أخذ كذلك و الدراسات، كتابة ي السليمة
 أداة البحث ثانيا:
ذ الدراسة على أكثر من أداة ح يتس لنا اإ    يثيات اموضوع ام و اإملقد م ااعتماد ي       حاطة أكثر 
، و ااستبيان كل من امقابلة فقد م استخدام كلذل امعلومات الصحيحة ذات امصداقية، و إو الوصول 
 .موقع امؤسسةعلى وثائق امؤسسة خاصة االكرونية منها اموجودة  إ باإضافة
 مع قصد ذلك و أفراد، عدة أو فرد مع مباشر اتصال إجراء اختيار امقابلة تع :الشخصية لةالمقاب -0
خر النوع ذا أن غر ماعي، بشكل أو ،احد على مبحوث كل مع فردي بشكل تتم قد ثية، و بيانات  ا
فراد إجابات عليه أن يؤخذ   1آخرين. أفراد حضور جراء امشاركن انفعاات و اآراء بتفاعات تتأثر قد ا
دوات منامقابلة   عترتو  الة، دراسة أسلوب ي امستعملة الفعالة ا صول تسمح حيث ا  امعلومات على با
ا مكن ا الي مؤسسة  التسويق مديرية عن امسؤول مقابلة قمنا قد و عليها، نطلع الي امؤسسة وثائق ي إجاد
موعة من ذكانت  و ،لواية بسكرة اتصاات اجزائر    على طول فرة الدراسة،  اللقاءات امقابلة على شكل 
تلف امواضيع اور الدراسة حول امسؤول ذات مع حوار شكل على متالي  و  امتعلقة  و الي تناولنا فيها 
 تلف جانب إ ،التسويقي على وجه اخصوص ااتصالو  بصفة عامة مؤسسةبا لنشاط التسويقيبا
دواتو  التكنولوجيات ا تلف مع اتصااها ي امؤسسة تستعملها الي ا ر وفق امقابلة  و قد كان برنامج. ما
زيارة كلما انتهى الباحث من اجانب النظري حور معن  رزنامة معينة بااتفاق مع نفس امسؤول، حيث ترمج
 دقيقة أين يتم 02 إ 00كل لقاء يدوم من  ح يتس له مع امعلومات التطبيقية حول ذلك احور، و كان
 ذا ما سيأي تفصيله احقا. جابة عليها بكل حرية. وو اإ للمسؤول توجيه أسئلة مفتوحة
دوات أكثر من عديااستبيان:  -2  معها يراد الي امعطيات طبيعة على بناءو  ،علوماتام مع ي استخداما ا
ات تتعلق الي و ا فراد با ااطاع على بعض الدراسات السابقة و امراجع  ، و بعدراسةلدا اتمتغر  و ا
فاضل للتحكيم  ستبانةاا تصميم م بحثالعلمية ذات الصلة موضوع ال ساتذة ا موعة من ا الي عرضت على 
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ذ  و اختبار مدى مائمتها جمع امعلومات و حليلها و اختبار الفرضيات على أساسها، و قد قسمت 
و موضح ااستبانة    : يلي كما  سمنق إأ 20ي املحق رقم )كما 
اجنس،  :ي فقرات 6 من وتتكون الدراسة بعينة الشخصية و الوظيفية امتعلقة يضم البيانات القسم اأول:
قدمية ي الوظيفة. العمر،  امستوى التعليمي، امستوى الوظيفي و ا
ورين أساسين أين يتعلق  القسم الثاني: ذا القسم بدور  و المحور اأوليشمل    بامتغر امستقل أا و 
قياس  عبارة 03و الذي يضم أربعة أبعاد مجموع  ااتصالتطبيقات أو استخدامات تكنولوجيات امعلومات و 
:  موزعن على النحو التا
جهزة و امعدات و تضم   .أ20)العبارة  إ أ20)عبارات من العبارة  20أوا: ا
يات و تضم   .أ02)العبارة  إأ 21)عبارات من العبارة  20ثانيا: الر
 .أ01)العبارة  إ أ00)عبارات من العبارة  21ثالثا: الشبكات و تضم 
 .أ03)العبارة  إ أ00)عبارات من العبارة  20رابعا: قواعد البيانات و تضم 
و يتعلق  الثاني أما المحور         استخدامات تكنولوجيات امعلومات بدور امتغر امستقل ي امتغر التابع و 
 عبارة موزعة كذلك على مسة أبعاد كما يلي: 00و الذي بدور يتكون من  ،التسويقي ااتصالي  ااتصالو 
 .أ01)العبارة  إ أ02)عبارات من العبارة  20االكروي و يضم  اإعانأوا: 
 .أ01)العبارة  إ أ00)عبارات من العبارة  21ثانيا: العاقات العامة االكرونية و تضم 
 .أ00)العبارة  إ أ03)عبارات من العبارة  20ثالثا: تنشيط امبيعات الكرونيا و تضم 
 .أ02)العبارة  إ أ01)عبارات من العبارة  21رابعا: البيع الشخصي أو قوة البيع االكرونية و تضم 
 .أ10)العبارة  إ أ01)عبارات من العبارة  20خامسا: التسويق امباشر و يضم 
 استخداما امقاييس أكثر من يعتر الذي اخماسي، "Likert" مقياسمعاجة نتائج ااستبيان اعتمدنا على و 
ا مقاييس أكثر يعتر كما درجاته، اآراء لتوازن لقياس   الفرد. يدركه أو يعتقد ما حديد على تعمل الي اا
ول امستوى من تتدرج "Likert"سلم  على اموافقة درجات أن أدنا اجدول يبنو  و ا ، و  د امقابل  ا
خر اخامس امستوى إ "بشدة موافق غر"لاختيار و و ا على، و   م قد و، "بشدة موافق"لاختيار  امقابل ا
وزانتوزيع   يث ،)بشدة موافق موافق، ايد، ، موافق غر بشدة، موافق غر(: التاليةة اخمس البدائل على ا
 :اآي النحو على اموزعة و .أكر بشكل اموافقة كانت كلما أ(5من اإجابة اقربت كلما
 . الخماسي  "Likert" لمقياس وفقا درجاتال توزيع: (11الجدول رقم )
 بشدةموافق  موافق محايد غير موافق بشدةغير موافق 
0 2 9 9 1 
 من إعداد الباحث المصدر:




دود حديد مقد  و  امقياس امستخدم  خايا طول حديد من انطاقا اخماسي "Likert"مقياس الدنيا و يالالع ا
علىامدى حساب طريق عن وذلك الدراسة، وري ي د ا أ –)ا د د ا  عدد على م تقسيمه، أ1=0-0)ا
ا يتم  أ28.2=1/0)أي  الصحيح)الفئةأ  اخلية طول على للحصول امقياس خايا  أقل إالناتج  إضافةو بعد
د لتحديد ذلك و الصحيح الواحد ي امتمثلة و امقياس ي قيمة على ا       ،أ0.12=2.12+0)اخلية  هذ ا
د لكل فئة  على و ا د ا دد ا ذا امنوال  ا كك وو على  :ذا اا و موضح ي اجدول التا  ما 
 و المقابلة اتجا اآراء "Likert" مقياس لفئات الدنيا حدود العليا وال(: 12الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة
0- 0.12 0.10- 0.12 0.10- 0.12 0.10-1.02 1.00-0 
 مرتفع جدا مرتفع محايد منخفض منخفض جدا
 من إعداد الباحث المصدر:
وزان ذ تفيد ، كماخيار من فئة كل يقابل ما و ،" Likert "سلم فئات تلفيبن اجدول السابق حدود   ا
ساي الوسط من كل حساب ي امعامات أو راف و ا ها حديد من لنتمكن عبارة، لكل امعياري اا ا      ا
ا، و ا ي اتأثر  درجة حيث من ترتيبها كذا و مستوا  . إليه تنتمي الذي البعد ا
 : مجتمع و عينة الدراسةثالثا
اث ساتراالد ي اجتمع يشر     وحدات يهف العينة أما ،راستهابد الباحث تمهي الي ةلالكام اجموعة إ وا
  1.ااختبار  أجل من ااختيار  م الي اجتمع
  :مجتمع الدراسة -0
تمع الدراسة ميع موظفي مؤسسة اتصاات اجزائر و بالضبط موظفي امديرية العملية اتصاات     يشمل 
م اجزائر على مست تلف امصا و امرافق التابعة  020وى واية بسكرة و البالغ عدد فرد موزعن على 
 للمؤسسة. 
 :الدراسة عينة -2
  امسح شامل جميع أفراد اجتمع امدروس خاصة ي امؤسسات الي حوي عدد إعدادكأي دراسة من الصعب    
 حيث ،الدراسة عليها إجراء افرد 10اختيار عينة عشوائية بسيطة قوامها  إفقد جأنا  ، لذلكمن اموظفن اكبر 
تلف موظفي امؤسسة لكن ركزنا م قسام التجارية على امصا  أكثر توزيعها على   الي لديها اتصاات معو ا
 ااستمارات عدد ت، كانفيها التدقيق و عليها ااطاع بعد و ،منها استمارة 21 اسرجاع م قد والزبائن، 
 من عينة الدراسة. 84,33% ته:نسب ما تشكل أي استمارة 22 للتحليل القابلة
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  : حدود الدراسةالفرع الثالث
 وضع حدود البحث منهجية تقتضي منطقية، استنتاجات إ الوصول و اموضوعية من قدر أكر حقيق هدف   
دود امكانية، الزمانية  م حديد ذلك لتحقيق و. التحليل إطار ي التحكم أجل من للدراسة            كل من ا
 و اموضوعية كما يأي: 
: قمنا هذ الدراسة ي امديرية العملية مؤسسة اتصاات اجزائر لواية بسكرة و حديدا الحدود المكانية :أوا
قسامعلى مستوى امديرية الفرعية للتجارة و التسويق و كذلك على مستوى أغلب الدوائر و  التابعة للمؤسسة  ا
 و الي ها اتصاات مباشرة و غر مباشرة مع الزبائن.
ول من سنة  ي الدراسة  ذ : أجريتالزمانيةحدود ال ثانيا:   .0201الثاثي ا
ذ الدراسة ي حدود مسامة أو دور تكنولوجيات امعلومات و الحدود الموضوعية :ثالثا  ي ااتصال: مت 
ال تسويق اخدمات ي امؤسسات اجزائرية. ااتصالتطوير   التسويقي ي 
 ااستبانة ثبات صدق وو  المستخدمة في الدراسة اإحصائيةالفرع الرابع: اأساليب و ااختبارات 
 المستخدمة في الدراسة اإحصائيةأوا: اأساليب و ااختبارات 
داف ضوء على    تلف م السابقة، الدارسات و فروضها، و الدراسة، أ  إحصائيا الدراسة متغرات معاجة 
زم اإحصائية باستخدام بااستعانة دوات  إ ، باإضافة SPSS v22)) ا  التالية: اإحصائيةا
 النسب و التكرارات على اعتمادا الدراسة، عينة خصائص لوصف وذلك الوصفي، اإحصاء مقاييس 
مية معرفة امئوية و سابية امتوسطات باستخدام النسبية ا رافات ا  .امعيارية و اا
 دار اختبار التباين حليل  .الدراسة ل امتغرين العاقة بن لتمثيل امقرح النموذج مائمة مدى لا
 دار حليل   .التابع امتغر ي امستقل امتغر دور لقياس خطي امتدرجا اا
 اارتباط معامل اختبار Spearman الدراسة متغرات تلف بن اارتباط درجة معرفة. 
 اختبار ( (Kolmogorov-Smirnovالتوزيع الطبيعي أم ا تتبع ل البيانات نوع معرفة.  
 ت اختبار T-Test دار موذج معامات معنوية لقياس  .اا
 اختبار F الرئيسية الفرضيات و النموذج صاحية اختبار.  
 نستخدم اختبار  امقياس ثبات ختباراChronbach's Alpha. 
     انيااستب صدق ثانيا:
داة بصدق يقصد:(validity)البحث  أداة صدق -1  صممت الي امتغرات قياس على يانااستب قدرة ا
 و لتحقيق ذلك م ااعتماد على:  لقياسها
ري الصدق أو المحتوى صدق. أ  :الظا
دافه، دم انهأ من للتأكد و البحث، أداة توى صدق من للتحقق  موعة من على انيااستب عرض م أ
فاضل ساتذة ا تص ا ال التسير بصفة عامة   او الذين كان البعض منهم  ال التسويق و البعض اآخر ي  ي 




 طلب و للمحتوى، العبارة مناسبة مدى حيث من فيه رأيهم إبداء و ،أ20)أنظر املحق رقم  انيلتحكيم ااستب
 أية أو ا،تهعبارا توى موليتها، و و العبارات، عدد حيث من أداة البحث كفاية مدى ي النظر أيضا منهم
خذ م مقد  و مناسبة، انهيرو أخرى ماحظات  على تعديات أجريت و ،متهاقراحا و احكمن احظاتا
ذا البحث داف أكثر حقيقا لتصبح التحكيم يئة آراء و توصيات ضوء الصدق  مثابة، و بذلك فيعتر 
ري، داة توى وصدق الظا  .ا
 :المحك صدق. ب
        Alpha Cronbachبطريقة أو اختبار ثبات امقياسن نعرج على التعريف أقبل التطرق لصدق احك وجب    
 و الذي يعتمد عليها ي حساب معامل الصدق.
 Alpha cronbach:1 طريقة  -
كمعامل للثبات، Alpha cronbach الثبات  معامل نستخدم ااستبيان أسئلة مصداقية الثبات اختبار إجراء  
ناك ثبات ي البيانات فإن قيمة امعامل تكون  و الذي يأخذ قيما تراوح بن الصفر و الواحد، فإذا م يكن 
ناك ثبات تام ي البيانات فإن قيمة امعامل تكون مساوية للواحد أ22)مساوية للصفر  ، و على العكس إذا كان 
 .أ20)
 إذ ،Alpha Cronbach الثبات معامل الربيعي اجذر أخذ خال من" احك صدق "معامل حساب مو قد 
 ذا غراض مناسب و جدا مرتفع معامل و و أ2,3012) بلغ البحث داة الكلي الصدق أن معامل د
ا و البحث حاور الصدق معامات ميع أن ناحظ أيضا كما البحث،  ذا داف مناسبة و كبرة أبعاد
 لقياسه، وضعت ما صادقة ي البحث أداة عبارات ميع أن القول مكننا ذابه و ، 0,85من أكر البحث كلها
استخدام تكنولوجيات  بالنسبة و ،ااتصالاستخدام تكنولوجيات امعلومات و بالنسبة  2,3121 امعامل فبلغ
 .اموا اجدول ي موضح و كما ذلك و ،التسويقي ااتصالي  ااتصالامعلومات و 
 المستقل و التابع الصدق لكا المتغيرين و الثبات معامات (:09الجدول رقم )
 الثبات معامل معامل الصدق
 alpha cronbach 
ا عدد العبارات  المتغيرات و أبعاد
 ااجهزة وامعدات 0 2.132 2.3100
يات 0 2.112 2.3010  الر
 الشبكات 1 2.231 2.1300
 قواعد البيانات 0 2.222  2.1101
1.4182 1.821 04 
 
 تكنولوجيات استخدام
 ااتصالو  المعلومات
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 االكروي   اإعان 0 2.101 2.3000
 االكرونية العاقات العامة 1 2.211 2.1200
 تنشيط امبيعات االكروي 0 2.300 2.3013
 االكروي البيع الشخصي 1 2.111 2.3020









في  ااتصالو  المعلومات
  التسويقي ااتصال
 ااستبانة ككل 92 1.409    1.4161
  . SPSS برنامج رجات على بااعتماد الباحث إعداد من: المصدر
 : (Reliability)اأداة  ثبات - 2
صول مدى ابه يقصد     باستخدامة بمتشا ظروف ي الدراسة كررتلو   متقاربة نتائج أو النتائج، نفس على ا
داة ، اجدول خال من و .نفسها ا  Coefficient) الثبات معامل باستخدام البحث أداة ثبات نإف أعا
Alpha Cronbach’s  الكلي الثبات معامل فأكثر،كان 0.60 مستوى القياس أداة قبول مستوى دد الذيأ 
 معامات ميع تعتر كما البحث، غراض مناسب و مرتفع ثبات معامل و و )2.301)بلغ  البحث داة
ا و البحث متغرات الثبات استخدام تكنولوجيات  بالنسبة 2.100 قيمته ما فبلغ أيضا، مرتفعة امختلفة أبعاد
 فقد بلغ التسويقي ااتصالي  ااتصالاستخدام تكنولوجيات امعلومات و  بالنسبةو  ااتصالامعلومات و 
 .البحث أداة ثبات مدى بينا قد نكون ذابهو  . 2.321
 
 -بسكرة -المبحث الثاني: تقديم عام لمؤسسة اتصاات الجزائر
اصلة ي قطاع تكنولوجيا امعلومات و    الدولة اجزائرية منذ سنة ااتصاات، باشرت  نظر ا للتطورات الكبرة ا
ذ اإصاحات ي سّن قانون جديد  امواصات و م بإصاحات عميقة ي قطاع الريد و 0333 سدت  قد 
         الريد نشاطات على الدولة احتكار إهاء القانون ذا جاء حيث م، 0222 شهر أوت سنة يللقطاع 
 إنشاء م امبدأ هذا تطبيق ا و الشبكات، تسير و استغال و نشاطي التنظيم بن الفصل كّرس و امواصات و
 الريدية امالية اخدمات و الريدية بالنشاطات أحدما يتكفل متعاملن، و مالي ا و إداري ا مستقلة ضبط سلطة
 بالتا و ،"الجزائر اتصاات"ي مؤسسة  متمثلة بااتصاات و ثانيهما "الجزائر بريد"مؤسسة  ي متمثلة
 اتصاات امديرية العملية بالتحديد و اجزائر مؤسسة اتصاات تطور و لنشأة التطرق امبحث ذا ي سنحاول
 .ها التنظيمي اهيكل كذا و اجزائر بسكرة،
 




 المطلب اأول: تعريف مؤسسة اتصاات الجزائر
 1تطور مؤسسة اتصاات الجزائر نشأة والفرع اأول: 
 شبكة واستغال إقامة رخصة تبيع2001 جوان شهر ي م للمنافسة ااتصاات سوق فتح إطار ي    
 ااتصاات سوق أصبحت أن إ أخرى فروع ليشمل للمنافسة السوق فتح برنامج تنفيذ واستمر النقال للهاتف
 امنافسة. ولقواعد الشفافية مبدأ دقيق احرام ظل ي وذلك ،م 0200 ي امام   مفتوحة
عن  2111أوت  20امؤرخ ي  20/0222ر نص القرا مياد اتصاات الجزائر: و 19/2111قانون أوا: 
ذا القرار إنشاء مؤسسة بريد اجزائر و استقالية قطاع الريد و الي تكفلت بتسير  امواصات حيث م موجب 
مسؤولية تطوير شبكة ااتصاات ي كذلك مؤسسة اتصاات اجزائر الي ملت على عاتقها  قطاع الريد، و
خرة أوكلت ها  اجزائر، و ذ ا ا عن وزارة الريد  ذا القرار أصبحت اتصاات اجزائر مستقلة ي تسير بعد 
 .مهمة امراقبة
 من الفاتح ح اانتظار اهإطارا و اجزائر اتصاات على كان  الرسمية اتصاات الجزائر: اانطاقة ثانيا:
ا إمام ي امؤسسة تبدأ لكي 2003 سنة جانفي  ما مام ا مغايرة برؤى لكن ااستقال منذ بدأته الذي مشوار
ا إثبات على رةأصبحت  حيث التاريخ، ذا قبل عليه كانت     القوية امنافسة تسود يرحم ا عام ي وجود
جدر لأقوى فيها البقاء و  .وا
 الجزائر اتصااتتعريف مؤسسة الفرع الثاني: 
ي:اقتصادية،  عمومية مؤسسة ي     2وضعت عّدة بنود ضمن رسالتها و 
 تسهيل توصيلها لعدد أكر من امستعملن خصوص ا ي امناطق النائية. تنمية عرض اخدمات اهاتفية و -
عل من خدمات  اجموعة امعروضة و تنمية نوعية اخدمات و -  ااتصاات أكثر تنافسية.الي 
متصلة بامعلوماتية فائقة  الاسلكية لتكون موثوقة و امسامة ي تطوير شبكة وطنية لاتصاات السلكية و -
 السرعة.
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 الجزائر(: بطاقة توضيحية للمعلومات المتعلقة بمؤسسة اتصاات 09الجدول  رقم )
 اتصاات اجزائر اسم المؤسسة
  شعار المؤسسة
 
 
 ااتصاات. مجال النشاط
 مؤسسة ذات أسهم. الهيكل القانوني
 .0222أوت  20 تاريخ اإنشاء
 .0220جانفي  20 تاريخ بداية النشاط رسميا
 .B 001 8083 du 11 Mai 2002 02 رقم التسجيل في السجل التجاري
 الديار اخمسة احمدية اجزائر 20الطريق الوط رقم  المقر ااجتماعي
 دج 10.020.012.222 رأس المال ااجتماعي
 021.82.38.38 الهاتف
 021.82.38.89 الفاكس
 www.algerietelecom.dz الموقع اإلكتروني
 contact@algerietelecom.dz عنوان البريد اإلكتروني
 بااعتماد على وثائق امؤسسة من إعداد الباحثالمصدر: 
داف : مهام نياالمطلب الث  و التنظيم الهيكلي لها الجزائر اتصااتمؤسسة و أ
 عر تواجدا   الوطنية أكر امؤسسات من كذلك تعتر اجزائر، ي ااتصاات ال ي الرائد كوها إ باإضافة   
 نقطة أبعد إ منتوجها إيصال منطق الشمولية على تعتمد فهي يكلتها، خال من وذلك الوطن مناطق كافة
ا عامة مديرية من تتكون حيث اجزائر، ي  تتواجد أين ،وائية مديريات على امديرية ذ حتوي و العاصمة، مقر
 ذ جهتها الوط من الراب عر مديرية 50 مجموع للعاصمة إضافيتن مديريتن إ إضافة واية 48 ي
 مديرية التوزيع الشامل تبن التالية اخريطة و اتفية، مراكز و ارية وكاات على حتوي الوائية امديريات









 الجزائر اتصاات مديرية ياكل (:24م)رق الشكل
 
        Source :http://www.algerietelecom.dz,(20/04/2018). 
 الجزائر اتصااتمهام مؤسسة : الفرع اأول
     الثابت،  اهاتف سوق ي تنشط ي و اجزائري، اإعامي ميدانا بتنمية اجزائر اتصاات مؤسسة تتكفل   
لول و  الرائدة اجزائر اتصاات تعد حيث اخواص، و للشركات بالنسبة الصوت و امعطيات بتحويل الشبكية ا
 يلي: كما لزبائنها اخدمات أرقى و أحسن تقدم على تسهر فهي لذا باجزائر، ااتصاات قطاع ي
قمار رع اإرساات تلف و اهاتفية باخدمات تتكفل -  إرسال خدمات للغر توفر حيث الصناعية، ا
صول أو امعلومات  بصري كهربائي راديو أو كهربائية واسطة أي طريق عن ،''معطيات صور، أصوات،'' عليها ا
،...كانت كهرومغناطيسية أو  .متعددة و معقدة حديات رفع بغية ذلك و ا
 .ااتصاات ال ي خاصة تقنين و مهندسن من الضرورية اخرات و الكفاءات استقطاب على العمل -
 ي خاصة امواطنن، من كبر عدد إ ااتصال خدمات وصول تسهيل و اهاتفية اخدمات عرض زيادة -
 .الريفية امناطق
 .الرقمية امعطيات و امكتوبة الرسائل و الصورة و الصوت بنقل يسمح ما ااتصاات مصا مويل -
 .اخاصة و العامة ااتصاات شبكات تسير و استمرار و تطوير -
 .ااتصاات شبكة متعاملي كل مع الداخلية ااتصاات تسير و استثمار و إنشاء -
 :يلي ما طريق عن وذلك للزبائن، وفاء (GAIA) متميز معلوماي اولة تصميم نظام -
 الزبون، طلب حفظ الي اجزائر، اتصاات التجارية الوكالة مستوى على وحيد شباك له زبون كل          
 .ا...عنوانه، به، خاصة معلومات و




 لأوراقأ. صفري )تسير التجارية الوكالة و التقنية امصا الورق )الوثائقأ بن تبادل إزالة 
 م خص فيما بااستشارة للزبائن السماح  .نرنتا عر فواتر
داف: الفرع الثاني   الجزائر اتصاات مؤسسة أ
داف حقيق بغية ااتصال و امعلومات تكنولوجيا معا اجزائر اتصاات مؤسسة دخلت  التالية: ا
 من عدد بأكر ااتصال خدمات تلق ي امشاركة عمليات تسهيل و اهاتفية اخدمات عرض ي الزيادة -
 .الريفية امناطق ي خاصة امستعملن
 .ااتصال خدمات ي تنافسية أكثر جعلها و امقدمة التشكيلة و امعروضة، اخدمات نوعية و جودة ي الزيادة -
 .اإعام طرق مختلف توصيلها فعالية و لاتصاات، وطنية شبكة تطوير و تنمية -
 .اجزائر ي اإعام مؤسسة تطوير برامج فتح ال ي رئيسي كممثل امشاركة -
 .التوجيه و امعلوماتية مراكز تطوير كذلك و العنكبوتية، الشبكة عر الشراءأ و )البيع اجديدة اخدمات تطوير -
صوات، تبادل و بنقل تسمح الي و بعد، عن ااتصال دمات التزويد -  الرقمية، امعطيات امكتوبة، الرسائل ا
 .ا...امسموعة و امرئية امعلومات
 .السلبية التصرفات و التقليدية التسير أماط على بالتخلي عليها احافظة و حسنة معة كسب على العمل -
 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصاات الجزائر :الفرع الثالث
ال     إن تنظيم أي مؤسسة اقتصادية جب أن يتطور و بشكل خاص بالنسبة للشركات الي تعمل ي 
تكنولوجيا امعلومات و ااتصاات أين يوجد تطور تكنولوجي سريع و شبه يومي، بالنسبة اتصاات اجزائر، فإن 
ياكل امؤسسة و توا و ضمان عمل  يكل تنظيمي  داف اهدف الرئيسي من إعداد   ااسراتيجيةفقها مع ا
 1حيث يتكون اهيكل التنظيمي مؤسسة اتصاات اجزائر من: ،امسطرة
عمال القائمة، حيث يتو مع الرئيس المدير العام:  -0 ول عن ا لس اإدارة، و يعد امسؤول ا و رئيس 
داف امرسومة من قبل امصا  امختصة، و من مه  :امه السهر على ما يليمساعديه مهمة حقيق ا
 .صص ي السوق، و تطوير ثقافة امؤسسة ي سوق امنافسة فاظ على ا  ا
 .  السهر على تطبيق الرامج اموافق عليها، و التنسيق بن امصا
 .مراقبة تسير النشاطات امختلفة ي امؤسسة من خال التقارير الي تصل إليها من امصا امختلفة 
 وقر النظر ي اا ، سن و العادي ي  احات امقدمة من طرف امصا كذلك احافظة على السر ا
 امؤسسة.
خرى للمؤسسة. مهمته التنسيق بن الرئيس امدير العام وديوان الرئيس المدير العام:  -2  ميع الوظائف ا
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بعمليات التفتيش على امستوى حت الرقابة امباشرة للرئيس امدير العام، مهامه القيام المفتشية العامة:  -9
 الوط كل ما تطلب ذلك.
اعة الرقابة الداخلية        مقاطعة التدقيق: -9 رص على  حت الرقابة امباشرة للرئيس امدير العام، مهمتها ا
 ديريات العملية مؤسسة اتصاات اجزائر.امو تدقيق ميع 
من بداخل امؤسسة حت الرقابة امباشرة للر مديرية اأمن الداخلي:  -1 ئيس امدير العام، مهمته توفر ا
 للحفاظ على متلكاها.
حت الرقابة امباشرة للرئيس امدير العام، مهمته السهر على حسن سر المكلف بأمن نظم المعلومات:  -6
 مكافحة القرصنة. نظم امعلومات الي تستخدمها امؤسسة من برامج و شبكات و
للن مهمتهم:للرئيس امحت الرقابة امباشرة مقاطعة اإستراتيجية:  -7  دير العام مكونة من خراء و 
 .تسطر ااسراتيجيات لقطب الب التحتية للشبكات 
 .تسطر ااسراتيجيات للقطب التجاري، الشبكات و اابتكار 
 .تسطر اإسراتيجية الواجب إتباعها من طرف قطب و ظائف الدعم 
مهمته تطوير و صيانة الب التحتية و الشبكات السلكية و الاسلكية،    : قطب البنى التحتية للشبكات -8
م: ، و   و يتكون قطب الب التحتية للشبكات من مقاطعتن، ثاث مديريات و مرفق وط
 :مقاطعة شبكات النقل و تظم 
 مديرية تطوير شبكة النقل. -أ
 قل.مديرية استغال و صيانة شبكة الن -ب
 مديرية تطوير الب التحتية. -ج
 :مقاطعة شبكة النفاذ وتظم 
 مديرية تطوير الشبكة السلكية. -أ
 مديرية استغال و صيانة الشبكة السلكية. -ب
 مديرية الشبكات الاسلكية. -ج
 .ساسية  مديرية الشبكات ا
 .مديرية استغال امنصات 
 .مديرية الطاقة 
 .امرفق الوط مراقبة و صيانة الشبكات 
مهمته ابتكار خدمات جديدة و تسويقها، و يتكون قطب قطب التجاري، الشبكات و اابتكار:  -4
ي:  التجاري، الشبكات و اابتكار من مقاطعة و مس مديريات و وحدة للبحث و التطوير و 
 .مقاطعة التسويق و ااتصال 




 .امديرية التجارية لعامة الناس 
 .امديرية التجارية للشركات 
 عم التجاري.مديرية الد 
 .مديرية الربط وامراقبة 
 .مديرية اخدمات 
لة و ااستمرارية ي قطب وظائف الدعم:  -01 خرى من خال توفر اليد العاملة امؤ قطاب ا مهمته دعم ا
تكوين اإطارات و العمال و توفر السيولة من أجل ااستثمار ي تكنولوجيات جديدة، و يتكون قطب وظائف 
م:الدعم من ثاث   مقاطعات و مس مديريات و 
 :مقاطعة اموارد البشرية و تضم 
 مديرية تسير امسار امه واخرة.  -أ
 مديرية التكوين. -ب
 مديرية العاقات ااجتماعية و امهنية. -ج
 :مقاطعة احاسبة و امالية و تضم 
 مديرية احاسبة. -أ
 مديرية مراقبة التسير و اميزانية. -ب
 امشاركة.مديرية امالية و  -ج
 :مقاطعة نظم امعلومات و تضم 
 مديرية تطوير نظم امعلومات و برامج التسير. -أ
 .أBilling) مديرية نظام -ب
 مديرية الب التحتية لتكنولوجيا امعلومات. -ج
 .مديرية امشريات و اللوجستيك 
 .مديرية اإمداد و اممتلكات 
 .مديرية الشؤون القانونية 
 .مديرية التحصيل 
  دخل التأمن.مديرية 
سيد ااسراتيالمديريات العملياتية:  -00  جيات الصادرة من امديرية العامةتقوم امديريات العملية بتنفيذ و 
 على أرض الواقع و استقطاب الزبائن.
 
 





















 وثائق امؤسسةالمصدر: 
 الجزائر اتصاات مؤسسة فروع خدمات و: ثالثالمطلب ال
 الخدماتالفرع اأول: 
موعة   1ي: الاسلكية و متكاملة من خدمات ااتصاات السلكية وتُقّدم اتصاات اجزائر 
  خدمة الهاتف الثابت السلكيأوا: 
 اهاتف شبكة بفضل ااتصاات نوعية عالية ي جودة تضمن و مثالية اتصاات شبكة اجزائر، اتصاات توفر
 ي: متعددة خدمات اجزائر تعرض اتصاات و .الوط الراب كامل تغطي الي السلكي، الثابت
 آخر ناك مشرك إن معرفة ما مكامة عند إجرائه للمشرك اخدمة ذ تسمح :اانتظار في بنداء إعام -
و امكامة حرير أو امكامة اجديدة، ترك و امبااة عدم مكنه هذا و معية، بإشارة ذلك و به ااتصال اول  ا
و بامكامة ااحتفاظ أو اجديدة، امكامة أخذ و خذ  مع ا  اجديدة. مكامةباا
                                                          
1 www.algerietelecom.dz/AR/index.php,  )26/04/2018(. 
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صول تسمح اخدمة ذ: ترقيم بدون النداء - ته، الذي و تشكيله، دون اأوتوماتيكي   رقم على با  مت بر
طفال إ اخدمة موجهة ذ أوتوماتيكي ا، الرقم تشكيل يتم ثوان   5 مرور بعد و السماعة رفع عند أنّه حيث  ا
 امسنن. و امعاقن حادي البصر، الصغار و
إلغاء  مكن و )التنبيهأ، نداءات عّدة أو نداء بنفسه، يرمج أن للمشرك تسمح اخدمة ذ :المنبه خدمة -
ة، النداءات  امهمة. بامواعيد تنبيهه و تذكر إ باإضافة امر
 إجراء مكن من فهي الوقت، نفس ي مشركن ثاثة بن بااتصال تسمح اخدمة ذ :الثاثية المحاضرة -
 امدى. بعيدة اجتماعات
و. آخر رقم إ تأتيه الي امكامات كل ول أن للمشرك تسمح اخدمة ذ :النداء تحويل -  ختار 
رقام باستبدال اخدمة ذ تسمح :مختصر ترقيم -  ) أرقام 02 تصل إ (بكثرة تستعمل ما عادة الي اهاتفية ا
 واحد. برقم
 جهاز امشرك. إ الواردة للمكامة الطالب مرق بكشف تسمح اخدمة ذ :المكالمة طالب برقم تعريف -
، الدو ااستعمال رر أو يتحكم بأن للمشرك اخدمة ذ تسمح :الدولي ااستعمال إقفال -     من جهاز
 الوكاات التجارية لاتصاات. من عليه يتحصل الذي و السري الرقم إدخال طريق عن يتم التحرير و
صول اخدمة للمشرك ذ تسمح :المفصلة الفاتورة -  امنجزة من جهاز لاتصاات مفصلة قائمة على با
 فرة معينة. خال
  الاسلكي الثابت الهاتف خدمةثانيا: 
 امشركن بن اتصاات بتحقيق تسمح تقنية اجزائراتصاات  الثابت، وفرت للهاتف باخيوط الربط إ باإضافة
 وامزايا التقنية ذ لليونة الي تتمتع ها نظر ا و "WLL "Wireless Local Loop تقنية طريق عن اسلكي ا
ا الي  ال ي امسجل التأخر استدراك أجل من اجزائر اتصاات اعتمدت عليها فقد التكنولوجيا، ذ توفر
 ااتصاات. ال ي أكثر فعالية لتوفر و امناطق الريفية، مستوى على اهاتفية الكثافة
 خصائص الهاتف الثابت الاسلكي:*
 الشبكة. سهولة و اانتشار سرعة-
عمدة. على ا و اخيوط على توي ا هنّ  ذا و الشتاء موسم ي خاصة الصيانة ي السهولة-  ا
عطال. إصاح أجل من التدخل ي كبرة سرعة-  ا
 مضمونة. خدمات جودة-
 .متطورة تكنولوجيا-
 الخدمات المتاحة:*
ساسية اخدمات-  .ا)... الثاثية، احاضرة الفاكس، الصوت، (للهاتف ا
 ساعيأ. تكيلوباي 01.1احلية )بتدفق يصل إ  الدائرة عر الشبكة ي الولوج خدمة-




نرنت خدمات-  ساعيأ. تكيلوباي 000.1والفيديو )بتدفق يصل إ  ا
 خدمات متممة.-
اصل ي تكنولوجيات اإعام  مؤسسةعي ا من إدارة و  و ل ا اتصاات اجزائر بالتحديات الي يفرضها التطور امذ
 دمة اجيل الرابع  استبداها القدمة و WLL الاسلكيةااتصال، باشرت امؤسسة إ تطوير شبكتها اهاتفية  و
4GLTEعلى مستوى كامل تراب الواية من أجل ضمان تغطية متازة مؤكدة بذلك حرصها على راحة  ذا ، و
  .الزبون وترقيته
  موبيليس: خدمة الهاتف النقال -0
عل فيها الزبون يتصل بكل حرية و ان ا بالعديد تُقّدم موبيليس خدمات اهاتف النقال بطريقة  من  يتمتع 
 تتوفر ي عّدة نقاط بيعية.  اخدمات حيث تتوفر عملية بيع بطاقات موبيليس على مستوى الوكالة و
  خدمات اأنترنت: -2
نرنت من خال فرعها جوابتُقدّ  الذي يعتر أول من أطلق خدمة  ،(Djaweb)م اتصاات اجزائر خدمات ا
نرنت ي اجزائر و عر الشبكة اهاتفية بتدفق منخفض، م قامت  0101كان ذلك باستخدام الرقم امختصر  ا
ذ اخدمة منذ سنة بالنسبة  أHUWEI)بالشراكة مع الشركة الصينية ،2119 اتصاات اجزائر بنجاح ي توفر 
نرنت فوري نرنت إيزي أZTE)والشركة أFawri)خدمة ا خدمتان ذات ما  ، وأEASY)بالنسبة خدمة ا
. و ذ اخدمة من انقطاعات متكررة ي الربط بالشبكة من جهة  التدفق العا     نظر ا إ امشاكل الي عرفتها 
ا و نرنت ذات التدفق العا جد     ي و +(2ADSL)بطئها من جهة أخرى، عرضت اتصاات اجزائر خدمة ا
"ADSL ديثة" +أنيس  ،NGNأ New Generation Network) امعتمدة على تكنولوجيا ا
نرنت عن طريق:  1فامؤسسة اليوم تقوم عرض خدمات ا
 . RTCالشبكة العامة لتحويل اهاتف -
 .4G LTE عر تقنية اجيل الرابع -
 الساتل)القمر الصناعيأ. -
 .Wimaxتقنية  -
نرنت ذات السرعة العالية،       ساسي جمع اتصاات اجزائر ي توفر ا نرنت  و كما شارك الفرع ا   ترقية ا
استعماها ي اجزائر ضمن معظم وايات الوطن من خال تنفيذ مشروع الدولة لربط ميع بلديات الوطن  و
نرنت السريعة، )0190) قام جواب أيض ا  و الفعال ي التقليل من تكلفة ااشراك.كما كان هذا الفرع الدور  با
نرنت و  The video)الي منها: ااجتماعات امصورة  بطرح خدمات جديدة ي اجزائر مرتبطة با
conférenceنرنت النقال  و أ  .أMobile Ineternet)ا
                                                          
مة نظم الحديثة في إعادة الهندسة بالمؤسسة ااقتصادية الجزائرية )دراسة حالة مؤسسة اتصاات الجزائر(،سامية جودي، 1  ، كلية  مسا أطروحة دكتورا
مد خيضر،  التجارية و العلوم ااقتصادية و  .001،000، ص ص0202بسكرة،علوم التسير، جامعة 




 ،1:تُوفر اتصاات اجزائر اخدمات التالية إضافة إ اخدمات السابقة 
  :أIdoom)بطاقات الدفع المسبق -9
ذ البطاقات ي كل وقت، مهما كان تدفق ااتصال  من تعبئة حسابه بكل بساطة و امشرك لتمكن تستعمل 
ذا باستخدام الرقم  ذلك عر اخط الثابت السلكي أو الاسلكي و و توجيهات اموزّع الصوي، إتباعمن خال 
تلف نقاط  واية و 98اموزعة على تباع ي كل الوكاات التجارية  العمومية، وكذلك اهواتف  و 0111 كذا 
ي ا كشاك امتعددة اخدماتأ. نرنت والبيع امعتمدة )مقا  ا
 اتف الثريا:  -9
ذ اخدمة من أكر ااتصاات تطور ا ي نظام الساتيليت  ، حيث أGSM)و ج.س.م أSatellite)تعتر 
ذ الشبكة كل بلدان  دول غرب الصن، كما  اجزيرة العربية وصوا  إ اهند و فريقيا الشمالية و أوربا واتغطي 
، حيث مكن للزبون ااتصال من مركز العاصمة إ مركز  ذ الشبكة ااتصال على مستوى الراب الوط تغطي 
 .GPSو SMS اهقار، كما يستطيع حويل الفاكسات اخاصة بالبيانات مثل 
  الدفع اإلكتروني: KHLASS خدمة خاص -1
ديد، حتل اتصاات  دفع  تطلق خدمة خاص من أجل تدعيم خدمة التعبئة و اجزائر امقدمة وكجزء من آلية 
 دفع فاتورتكم اهاتفية و  IDOOM ADSL تعبئة حسابكمخاص يث مكنكم مع الفواتر اخاصة ها، 
IDOOM FIXE  ذا عن طريق حسابكم الريدي اجاري. ي أي وقت، و  بكل أمان و
 التنقات. خاص*
 امعامات النقدية. خاص* 
 الوقت الضائع. خاص* 
 التأخرات. خاص* 
ااشراك  اموجودة  استمارةمن خال مأ  أe-paiment) تتم كيفية ااشراك ي خدمة الدفع اإلكروي و -
القيام بإجراء امعامات ببعض النقرات على اموقع اإلكروي  ذلك من خال على مستوى مكتب الريد، و
:www.idoom.dz أو مباشرة من خال فضاء الزبون اتصاات اجزائر>ec.algerietelecom.dz. 
  :أFi maktabati) خدمة المكتبة الرقمية -6
تضعها ي  عن كتاب، حيث تفتح اتصاات اجزائر مشركيها أبواب امعرفة وا داعي لتضييع الوقت ي البحث 
اات  ". وفي مكتبتيمتناوهم ببضع نقرات فقط، عر مكتبتها الرقمية " تقرح عليهم آاف الكتب الي تغطي 
أ إحدى بطاقات ما عليهم سوى اقتناء  .واسعة من امعرفة )علوم، تربية، ثقافة عامة، صحة، حياة عملية...ا
ذا احتوى الثري مدة  "في مكتبتي" : شهر ا على اموقع االكروي 02لاستفادة من 
                                                          
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php, )07/05/2018(. 




www.fimaktabati.dz . "متوفرة على مستوى كافة الوكاات التجارية في مكتبتيبطاقات الرخيص "
 .اتصاات اجزائر
  :ااحتياطيةخدمة التعبئة  -7
للخواص بإعادة تفعيل  ADSLي عبارة عن خدمة تسمح للزبائن الذين ملكون اشراك  ةاحتياطيالتعبئة اإ
نرنت مدة  ذلك ي حالة انقضاء صاحية اشراكهم ي ساعة متأخرة من الليل  ساعة إضافية، و 96حساب ا
عياد سبوع أو ا انية  و مان،أ بكل التعبئة ي أي وقت وتتم عملية  و .أو خال عطل هاية ا ذ اخدمة  أّن 
ساعة. إعادة  29انقضت صاحيته منذ أقل من  ADSLاشراك إيدوم موجهة للزبائن اخواص الذين ملكون 
نرنت مول،  0111، ما على الزبون سوى تشكيل الرقم ADSL تفعيل حساب ا اتفي ثابت أو  من خط 
اختيار خدمة التعبئة ااحتياطية ي القائمة الرئيسية. فور تأكيد العملية،  اتف الثابت ومن خال إدخال رقم اه
ساب مدة  ذا التفعيل خال التعبئة امقبلة للحساب  ساعة، و 36يتم تفعيل ا يتم خصم امبلغ امستحق من 
أ  .باستعمال أحد وسائل التعبئة )بطاقات التعبئة، تذاكر التعبئة...ا
  :أDID) المباشر الوافد ااتصالخدمة  -8
رقام اافراضية أو ما يعرف بااتصال امباشر الوافد   ي  ، وDirect INWARD Dialling خدمة ا
    روبيةأ،البلدان ا أمريكا ، كندا و (بشكل أخص ي كل من  خارج اجزائر و اكبر   ااري اخدمة تعرف رواج
ذلك من خال إرساها هذا  بتفعيلها اتصاات اجزائر بالشراكة مع متعامل أجني وخدمة الي قامت ي  و
واتف عادية مع التعريف البسيط ها، رقام خارج اجزائر إذا أراد  امتعامل حزمة أرقام  ذ ا على أن يتم تشغيل 
ناك جزائري مقيم يبصفة  شخص ااتصال من داخل اجزائر اتفي جزائري كندا، م عامة، مثا    لك رقم 
دينار جزائري للدقيقة بدون حساب  9.11يسمح لعائلته ي اجزائر بااتصال به ي كندا بتسعرة ُحّددت ب 
ذا الشخص  اتف نقال شريطة أن يتواجد  اتف ثابت أو  الرسوم. أين يتم استقبال امكامات اهاتفية من 
 بكندا.
رقام اهاتفية، وإمام العملية، سلمت شركة ااتصاات  موعة من ا جني بوضع  اجزائرية  يتكفل امتعامل ا
رقام تستخدم من قبل امهاجرين  و تتم العملية بنجاح، التجهيزات الضرورية من أجل أن يرن اهاتف و ذ ا
 امقيمن ي اخارج لتلقي امكامات من آبائهم وعائاهم الذين يعيشون ي اجزائر.
  :WICIخدمة  -4
، بفضل نرنت الذي يرافقكم حيثما كنتم"ا"  "WICI" جديدة حت اسم  خدمةأطلقت اتصاات اجزائر 
نرنت الاسلكي م شئتم و أWifi Outdoor) خدمة و  حيثما وجدم، و مكنكم الدخول إ شبكة ا
)عبارة عن سلك .أساكعبارة عن حل مبتكر يسمح بتغطية مناطق حضرية واسعة بالتدفق العا دون 
نرنت باستعمال بطاقة  موجودة ي مناطق معينة كاجامعة  Antenneوائي مثا  تستفيد من خدمة ا
WICI.  




  خدمة تبليغات الفواتير الهاتفية: -01
تضع اتصاات اجزائر حت تصرفك خدمة " تبليغات الفواتر اهاتفية عر الرسائل النصية القصرة"، تعلمك من 
ا و خاها مبلغ فاتورتك اهاتفية دمة  .آخر أجل لتسديد ذ اخدمة، ما عليك سوى ااتصال  لاستفادة من 
اتفك احمول. أو التقرب من وكالتك التجارية من أجل تقدم و 02الزبائن عن طريق تشكيل الرقم   تسجيل رقم 
  :4G LTE خدمة الجيل الرابع -00
، حدث اتصاات اجزائر من جديد ثورة ي عام G LTE9بعد النجاح الذي عرفته خدمة اجيل الرابع 
ا للجيل الرابع  الاسلكية باجزائر و ااتصاات السلكية و   بتقنيةتقرح على مشركيها حصري ا عرض ا جديد 
VoLTE ذ التقنية ي مال وبذلك تعد اجزائر أول ، تقنية الصوت عر شبكات اجيل الرابع بلد يطلق 
       استام امكامات الوطنية  ي عبارة عن تقنية جديدة تسمح بإجراء و VoLTE اخدمة اجديدة .إفريقيا
د من 4G LTEالدولية عر شبكة أنرنت اجيل الرابع  و ، مع حسن جودة الصوت إ حد كبر إ جانب ا
 .زمن إعداد امكامة
 :"عرض "محترف -02
أ، و  طباء، امهندسون امعماريون...ا رة )احامون، احاسبون، ا صحاب امهن ا إ امؤسسات  ُموجه 
   أ.الوجبات السريعة، وكاات السفر والسياحة، مدارس تعليم السياقة...ا )مطاعم (TPE)  الصغرة جًدا
 (: ملخص عرض محترف01الجدول رقم )
 
 إ وثائق امؤسسة. استنادا باحثمن إعداد ال المصدر:
 
 رف اجديد من  و  من: اتصاات اجزائريستفيد ُكل ُمشرك ي عرض 
اتفي - و اهاتف الثابت احلي ومع   IDOOM FIXEخط  دودة  فيضات ح  الوط و اتصاات غر 
 .و اهاتف احمول والدو 02%
 اسلكي مزود بسماعتن. اتفجهاز -
 ..ADSLجهاز مودم -
استضافة  ، و (.DZ) ضافة إ استفادة الزبائن من إنشاء موقع الكروي خاص هم باسم نطاق )دي زادأإ-
 .جيغا أوكي، مع بريد الكروي 0مساحة 




 1:)2019 آفاق) المستقبلية FTTX اتصاات الجزائر وخدمة -00
نرنت ذي و عبارة عن حزمة تتضمن نفاذ    IDOOM Fibreعرض اتفي  التدفق اجد عا وا إ ا خط 
و احلي و دودة  فيضات على سعر امكامات الدولية ي حالة  الوط و ثابت مع اشراك مكامات غر 
 .دج 0222اختياركم لعرض إيدوم 
اشراكن ي خدمة  ميغا و 022ميغا و  0ذو تدفقات أنرنت تراوح بن  IDOOM fibre العرض اجديد-
 :الثابت من اختيار الزبون كما يلياهاتف 
 IDOOM Fibre(: تسعير عرض 06الجدول رقم )
 
 IDOOM خال اشراككم ي عرض 0111وإيدوم الثابت  111كنكم ااختيار بن عرض إيدوم الثابت *م
FIBRE. 
لياف البصرية* لة لربطها بعروض ا  .شريطة أن تكون امنطقة السكنية مؤ
  الجزائر اتصااتفروع مؤسسة  الفرع الثاني:
اصلة التطورات لتساير أنشئت الي فروعها خال من حقيقيا معا اجزائر اتصاات تعتر ال  ي ا
 2التالية: الفروع إنشاء م فقد ااتصاات،
  موبيليس" فرعأوا: 
 حيث اخلوي، اهاتف ي تصة دينار جزائري 100.000.000مؤسسة ذات أسهم برأس مال اجتماعي ب
م موبيليس تعتر  من القطر الوط 98 %تعّدت  الي خال نسبة تغطيتها من اجزائر ي النقال اهاتف متعاملي أ
 .0201مشرك ي  ماين 10 تعدى الذي زبائنها عدد وكذا
و اإبداع التكنولوجي اجديد، سنوات من حيث بعد عّدة  وذلك بتطوير عروضها، *تسعى موبيليس دائم ا 
امة ي عام  أفضل ذات جودة. ، وتقدم خدماتGSM تأسيسها مكنت من حقيق مكانة 
 .بطاقة موبيليس 
 .شعار الشركة: والكل يتكلم 
  0220تاريخ التأسيس. 
 .امقر الرئيسي: اجزائر عاصمة 
 .م: اتصاات اجزائر  الشركة ا
 :واية. 11مناطق اخدمات 
                                                          
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php  (07/05/2018(. 
2 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php,  )20/04/2018(. 




  النقال.امنتجات: خدمات اهاتف 
  :اموقع اإلكرويwww.mobilis.dz. 
  « Algérie Telecom Satellite  « ATSالفضائية الجزائر اتصاات فرعثانيا: 
تصة 1000.000.000مؤسسة ذات أسهم  برأس مال  اجتماعي ب       الساتل بتكنولوجيات دينار جزائري 
قمار و  اتصاات اجزائر مع احطة الفضائية.و اخط امباشر الذي يربط  الصناعية و ا
 -بسكرة-: تقديم المديرية العملية اتصاات الجزائررابعالمطلب ال
 -بسكرة-لجزائرنبذة عن المديرية العملية اتصاات االفرع اأول: 
، الراب كامل على وائية فروع لديها اجزائر اتصاات مديرية أنّ  السابق امطلب ي رأينا كما     امديرية  و الوط
دين ، طابع ذات عمومية مؤسسة ي و فروعها أحد ي بسكرة لفرع العملية ي اجا ا   اقتصادي، يتواجد مقر
يم شارع  العاملن عماها عدد يقدر و الواية، عر كامل امتواجدة فروعها على تسير تسهر ،خاشعي إبرا
 أACTEL) م وكالتن تلف الوكاات التجارية مدينة بسكرة وعامل موزعون على  912 فروعها و بامديرية
دين ارج الواية )طولقة أ ووسط  بسكرة-مدينة بسكرة )حي اجا خرى موزعة على  ناك  و ،أواد جالأ–ا
م تابعن  أسيدي عقبة-يتتواجد ي)زريبة الواد أDICETEL) نقاط بيع 0 -بن باديس)بسكرة،  لوكالةو 
دين، أالقنطرة ي اجا  .تابعة لوكالة لطولقة أأورال)تابعن 
ي  العاملن كل تشمل التدريب عملية نّ أ كما امسابقة، أساس على بامديرية ااستقطاب و التوظيف عملية تتم
 يتم حن ي التدريب، نوع حسب على اخاصة التكوين مدارس ي أو امديرية داخل سواء التخصصات ميع
 عليهم احافظة فيتم اإطارات أما العاملن جميع سنوي ا تكون الي و فقط امردودية طريق عن العاملنحفيز 
 1منحة امسؤولية. بإعطائهم
 .-بسكرة-الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصاات الجزائرالفرع الثاني: 
رض خدماها ي عذا ب للوطن، وااقتصادي  إّن اتصاات اجزائر تعمل على حقيق التطوير ااجتماعي و   
ذا اجال تتمكن امؤسسة من الربط بن القرى و ال ااتصاات، و ذا  امدارس و امناطق امعزولة و بفضل 
العاقات  توزيع السلطات و يبن اهيكل التنظيمي ي امؤسسة امسؤوليات و حديثة. و من خال شبكة مهّمة و






                                                          
 .-بسكرة-وثائق مقدمة من طرف امديرية العملية اتصاات اجزائر 1




 -بسكرة-(: الهيكل التنظيمي للمديرية العملية اتصاات الجزائر90) الشكل رقم
 
 بااعتماد على وثائق امؤسسة. باحثمن إعداد الالمصدر: 
 
 امدير العملي
من  مصلحة ا
 نائب مدير التق نائب مدير التجاري نائب مدير وظائف الدعم
 قسم احاسبة وامالية
 واللوجستيك امشرياتقسم 
 قسم اموارد البشرية
 مصلحة الشؤون القانونية
 تواممتلكا مصلحةاإمدادات
 مصلحة دعم نظم امعلومات
رشيف والتوثيق  مصلحة ا
 قسم التخطيط وامتابعة
 قسم امبيعات لعامة الناس
 قسم التجارة للشركات
 قسم الدعم التجاري
 التخطيط وامتابعةقسم 
 قسم شبكة النفاذ
 قسم شبكة النقل
 خلية اتصال




                                   بسكرة  -(: الهيكل التنظيمي للوكالة التجارية اتصاات الجزائر92) الشكل رقم
 
 بااعتماد على وثائق امؤسسة.             باحثمن إعداد ال المصدر:
 ACTEL : 
 :1تتمثل مهام مدير الوكالة التجارية ي 
داء السليم للوكالة ورضا العماء -  .ضمان ا
 .ضمان تطبيق اإجراءات امعمول ها -
 .الوصول إ بوابات امعلومات امختلفة ضمان تدفق امعلومات داخل الفرق و -
داف امعينة وتنفيذ  - )التنقيب عن العماء اجدد، رقم  لمؤسسةالتجارية ل ااسراتيجيةضمان حقيق ا
عمال أ.ا  ، اانتعاش، ...ا
 .تدريبية مناسبةاقراح خطة  تقييم ااحتياجات التدريبية لعاملي الوكالة و -
دوات الازمة لتشغيل الوكالة )معدات امكاتب، امخزون امادي التجاري ضمان توفر امعدات و - أ.ا  ،...ا
خرى على امستوى التشغيلي و -  الوظيفي. العمل عن كثب مع اهياكل ا
                                                          
 .-بسكرة-وثائق مقدمة من طرف امديرية العملية اتصاات اجزائر 1
 مدير الوكالة التجارية








   قسم خاص بااستقبال 
 التوجيه و
 مستشاري الزبائن
 قسم التقني التجاري
 الصندوق
 تسيير المخزونات




ذا امبحث حاولنا اإمام قدر امستطاع ما توفر لدينا من وثائق    معلومات حول مديرية اتصاات  و من خال 
تعرفنا على امديرية العملية اتصاات  اجزائر منذ إهاء الدولة ااحتكار عليها إ أن أصبحت مستقلة بذاها و
 .بسكرةب اجزائر
 المبحث الثالث: عرض و مناقشة نتائج الدراسة
 ذا امبحث نتائج الدراسة ميدانية من خال معاجة البيانات و عرضها مع التحليل و امناقشة. يسنتناول    
 النتائج  تحليلالبيانات و عرض المطلب اأول: 
 وصف عينة الدراسة من حيث الجنس  :ولالفرع اأ
 :توزيع أفراد العينة حسب اجنس كما يلي أدنا اجدول يوضح 
 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:07الجدول رقم )
  النسبة  التكرار الجنس
 77,1 54 ذكر
 22,9 01 أنثى
 100 70 المجموع
 SPSS بااعتماد على مخرجات الباحث: من إعداد المصدر
نس امبحوثن ناحظ تباينا كبرا ي عدد الذكور مقارنة بعدد اإناث،  بناءا على اجدول أعا و اخاص 
ن  م  01فاإناث و عدد ذا الفارق يعكس سياسة امؤسسة ي 01ا مثلن سوى ثلث الذكور البالغ عدد ، و 
دوار عل ى أساس اجنس توظيف الذكور على حساب اإناث ما يعكس عامل التمييز ضمن منظومة تقسيم ا
 .ااجتماعياحكومة بعوامل السلوكات امقولبة و النوع 
 العمر : وصف عينة الدراسة من حيثالفرع الثاني
 .بن اجدول اموا توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمريةي  
 توزيع أفراد العينة حسب العمر (:08الجدول رقم )
  النسبة  التكرار الفئة العمرية
 14,3 02 سنة 02أقل من 
 54,3 01 12إ أقل من  02من 
 25,7 01 02إ أقل من  12من 
 5,7 1 سنة 02أكثر من 
 011 71 المجموع
رجات الباحثمن إعداد  المصدر:  SPSS بااعتماد على 




كر للفئة العمرية ، ناحظ أن النسبة ا إ أقل  02ي تلك الي تقع بن ) أ%01.0) عند قراءتنا للجدول أعا
للفئة العمرية الي  أ%01.0) سنةأ، م نسبة 02إ  12للفئة العمرية )من  أ.25%2)تليها نسبة سنةأ،  12من 
د أّن ما نسبته  و سنةأ،30 تتمركز ي اجال )أقل من  خر  سنة  02بالنسبة للفئة العمرية )من أ 5.7%)ي ا
م من فئة الشباب، و عليه فما أكثرأ فراد امبحوثن    ما يشر إ أن امؤسسة تعمل على استقطاب  فأغلب ا
ذ الفئة الي مثل أكر نسبة ي اجتمع       و توظيف أكر للشباب ماشيا و سياسة الدولة ي دعم و تشجيع 
قل كثرا عن سابقتها من ناحية سنةأ الي ا ت 02-12بن ) و خاصة منهم ذوو الكفاءة، لتليها فئة أخرى ما
فراد ذوي التجارب و اخرات  ذ الفئة العديد من ا ا من حيث اخرة أين تشمل         العدد و لكن تتجاوز
تذى ها و يرجع ها ي الكثر من ااستشارات و النصائح و امساعدة، لتأي  علهم فئة  و اممارسات الي 
خرى و لكن ا الفئات ا   بأمية أقل.  بعد
 المستوى التعليمي : وصف عينة الدراسة من حيثالفرع الثالث
فراد امبحوثن للعينة حسب امستوى الوظيفيي     ظهر اجدول أدنا توزيع ا
 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي (:04الجدول رقم )
  النسبة  التكرار المستوى التعليمي
 22 22 ابتدائي
 22 22 )أساسيأمتوسط 
 14,3 02 ثانوي
 82,9 58 جامعي
 2,9 2 تكوين مه
 011 71 المجموع
 SPSS مخرجات الباحث بااعتماد على: من إعداد المصدر
 فرد من 01غلبية أفراد العينة حاصلن على شهادات جامعية ما مقدار أن أ أ03)رقم من اجدول يتضح جليا
جم اإما للعينة و امقدر بــــ  و بذلك يكتسح ما 22ا للعينة و  اإماليةمن النسبة   %10.3نسبته  فرد، و 
قسام  و ما يتوافق مع طبيعة العمل للعينة، و الي كما سبق و أشرنا أننا ركزنا ي توزيعها على الدوائر و ا
ا فئة أفراد العينة ذوي امستوى الثانوي بنسبة  ا و بنسبة ضئيلة   %02التجارية للمؤسسة، م تأي بعد و بعد
اصلن على الشهادات من التكوين امه و ساسي و ا من امستوى  ا م نسجل أي فرد ا من امستوى ا
ذا ما يثبت ما تطرقنا     اابتدائي،    آنفا من توظيف امؤسسة لذوي الشهادات و الكفاءات.  إليهو 
 المستوى الوظيفي  : وصف عينة الدراسة من حيثالفرع الرابع
 امستوى الوظيفيوضح اجدول اآي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب ي
 




 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الوظيفي (:21الجدول رقم )
  النسبة  التكرار المستوى الوظيفي
 17,1 12 عون تنفيذ
 8,6 6 عون حكم
 62,9 44 إطار
 11,4 8 إطار سامي
 00 00 أخرى
 011 71 المجموع
 SPSS  مخرجات الباحث بااعتماد على: من إعداد المصدر
فراد ذو امستوى الوظيفي  أعا يبن اجدول و ما نسبته  اإطارأن فئة ا ي فئة %  10.3حتل امرتبة ا و 
فراد الذين يتولون  تلف امصا و الدوائر اموزعة على كامل  اإشرافا اذ القرارات على مستوى  و التوجيه و ا
م كبر  ا فئة أعوان التنفيذ ي امرتبة الثانية ما نسبته  ،اتراب الواية ما يستدعي أن يكون عدد لتحل بعد
ا فئة و  02.0% خرة فئة أعوان   %00.1السامية ي امرتبة الثالثة ما يقارب  اإطاراتحل بعد ، و ي امرتبة ا
 . %1.1التحكم بــــــ 
 اأقدمية في الوظيفة : وصف عينة الدراسة من حيثالفرع الخامس
:و يتضح ذلك من خال   اجدول التا
 توزيع أفراد العينة حسب اأقدمية في الوظيفة (:20الجدول رقم )
  النسبة  التكرار سنوات اأقدمية
 20 14 سنوات 0أقل من 
 40 28 سنوات 02أقل من  -0من 
 40 28 سنوات فأكثر 02من 
 011 71 المجموع
 SPSS على مخرجاتالباحث بااعتماد المصدر: من إعداد 
قدمية تساويا بن الفئتن الثانية و الثالثة و ما على التوا  :ناحظ من خال نتائج اجدول اخاص بسنوات ا
ي  سنوات فأكثرأ 02سنواتأ و )من  0-02) و ما يعكس استقرارا لل % 12بنفس النسبة و   مبحوثنو 
م  خرين بعملهم، لتأي بعد ؤاء ا ضمن وظائفهم و سياسة امؤسسة الرامية للحفاظ على موظفيها و مسك 
و ما قيمته  قل من  % 02الفئة ا  .من أصحاب التوظيف اجديد سنوات 0لأفراد ا
فراد عينة الدراسة من حيث السمات الشخصية و امواصفات الوظيفية كل على حدى،   بعد عرضنا و وصفنا 
: و مبن أدنا ا قراءة مزدوجة و ذلك من خال اجداول امتقاطعة كما   مكننا أن نقرأ




م الوظيفيجدول  (:22الجدول رقم )  تقاطع جنس أفراد العينة و مستوا
 
 المجموع
  المستوى الوظيفي
 عون تنفيذ عون تحكم إطار إطار سامي
  ذكر 00 1 01 2 19
 أنثى 22 22 1 1 06 الجنس
 
 المجموع 02 6 99 8 71
رجاتمن إعداد المصدر:   SPSS الباحث بااعتماد على 
ن امنخفض  م الوظيفي ناحظ جليا أن النساء و رغم عدد فراد امبحوثن مع مستوا من خال تقاطع جنس ا
يشغلن مناصفة منصي إطار و إطار سامي، فيما توزع الرجال على ميع  أ01)مقارنة مع الرجال إا أهن ميعا 
 ضمن منصب إطار. أ01)امستويات الوظيفية بعدد أكر 
اا أوسع إثبات ذاها    ما سبق مكننا القول أن جهود الدولة ي إدماج امرأة ضمن مراكز امسؤولية و منحها 
سد ضمن سياس  ة مؤسسة اتصاات اجزائر لواية بسكرة.ضمن امستويات العليا قد 
م. فراد العينة و أعمار  و اجدول اموا يوضح التقاطع بن امستوى الوظيفي 
 
م الوظيفيجدول  (:29الجدول رقم )  تقاطع أعمار أفراد العينة و مستوا
 
 المجموع
  المستوى الوظيفي
 عون تنفيذ عون تحكم إطار إطار سامي





 سنة 12أقل من -02من  0 1 02 2 98
 سنة 02أقل من -12من  2 2 01 1 08
 سنة فأكثر02من  2 2 2 1 9
 المجموع 02 6 99 8 71
رجاتمن إعداد المصدر:   SPSS الباحث بااعتماد على 
ة عاملي العمر و امستوى الوظيفي فنلمس بعض امؤشرات اإجابية الي تعكس إدماج الشباب ضمن     أما مقاطع
امة و بالتا  ااقتصاديةامؤسسات  م مناصب  على الكفاءات و الطاقات الشابة كمعيار  ااعتمادو تقلد
فراد امبحوثن من تراوح أ م بن أساسي إ جانب اخرة كمعيار ثانوي  فا سنة  12سنة و أقل من  02عمار
فراد امبحوثن إماا  إطارا  أ01)منهم إطارات ضمن امؤسسة، مقابل  02و  أ01)مثلون أكثر من نصف ا
م بن  خرة حوي نصف امبحوثن من يشتغلون كإطارات  02و أقل من  12يراوح عمر ذ الفئة ا سنة، 




م  أ1)سامية  اجة إ التدرج الوظيفي  02أكثر من و النصف الثاي فعمر نا يرز عامل اخرة و ا سنة و 
ا أقل من  كثر شبابا و الي عمر م  02ضمن امستويات، أما الفئة ا يتمركزون ضمن مستوى  02سنة و عدد
ذا امستوى. لهم لشغل  م الذي أ  عون تنفيذ و السبب أساسا راجع لتكوينهم العلمي امتناسب مع عمر
فراد العينة.   و فيما يلي سنقاطع بن امستوين التعليمي و الوظيفي 
م الوظيفيجدول  (:29الجدول رقم )  تقاطع المستوى التعليمي أفراد العينة و مستوا
 
 المجموع
  المستوى الوظيفي
 عون تنفيذ عون تحكم إطار إطار سامي




 جامعي 0 1 11 1 18
 تكوين مهني 2 2 2 0 2
 المجموع 02 6 99 8 71
رجاتمن إعداد المصدر:          SPSS الباحث بااعتماد على 
د أن الغالبية العظمى من امبحوثن  مستوى ذوي  أ01)أما إذا ما قاطعنا امستوين الوظيفي و التعليمي فإننا 
بن إطار سامي و عون  أ1)جامعي و يتوزعون بن امستويات الوظيفية إطار )بأكر عددأ و بعدد أقل متماثل 
صحاب الشهادات اجامعية ضمن وظائف أقل من  ناك استخدام  و ما يعكس فرضية أنه ا يزال  حكم و 
روبا من البطالة و ح مستو  و ذلك  أعوان التنفيذ فامشتغلون به من  ىحصيلهم العلمي و توجه اجامعين 
م أ02)و ثانوي  أ0)مستوى تعليمي جامعي  فراد ذوي شهادات التكوين امه و عدد يشتغلون   أ0)، أما ا
م ذاهم من أصحاب العمر فوق  سنة من وجوا عام الشغل باستخدام تكوينات مهنية  02كإطارات سامية و 
صص التكوين امقدم آنذاك.قدمة كانت تعادل الشهادات اجامعي ا من حيث جودة و   ة ي وقتنا ا
 ااستبيانثبات فقرات  
معامل الثبات  أدنادول اج يبن، و Alpha cronbach م إجراء خطوات الثبات على العينة حسب معامل   
:  هذا ااستبيان على النحو التا
 Alpha cronbach: حساب معامل (21جدول رقم )
 
 Alpha Cronbachمعامل  المتغيراتعدد 
92 1.409 
 SPSS رجاتعلى بااعتماد  الباحثمن إعداد  :المصدر
ذا  موعة من الفقرات  إحصائياكميا م حليلها عبارة   10باستخدام  ااختبارإذن و بتطبيق  موزعة على 
اور  ملها  يعكس ثبات إجابات أفراد العينة ما  0من  2.301 ــــــ، توصلنا إ قيمة تقدر بــااستبيانشكلت ي 




لقدرته على حقيق أغراض الدراسة من جهة و منحه إجابات تسمح  ااستبيانبالتا مكن اعتماد  و
 .باستغاها
 :ااستبيانالوصف اإحصائي أبعاد عرض نتائج  
بعاد قبل التطرق لعرض     باختبار التوزيع الطبيعي لبيانات وجب علينا القيام  ااستبيانالوصف اإحصائي 
ذا ، Kolmogorov-Smirnov""العينة امدروسة، حيث استخدمنا اختبار  ااختبارو اجدول أدنا يوضح نتائج 
أكر كلما كانت النتائج Z  حيث كلما كانت قيمة أ2.20)و مقارنتها مع مستوى الدالة  Z من خال قيمة
 تتبع التوزيع الطبيعي.
 
 لمتغيرات عينة الدراسة اختبار التوزيع الطبيعي (26) الجدول رقم
 ااتصالالمتغير المستقل: تكنولوجيات المعلومات و 
 sig)) ااحتمالية القيمة الدالة مستوى Zقيمة  البعد
 1.104 0.124 اأجهزة و المعدات
 1.111 2.999 البرمجيات
 1.179 0.281 الشبكات
 1.111 2.172 قواعد البيانات
 1.164 0.248 ااتصالتكنولوجيات المعلومات و 
 التسويقي ااتصالالمتغير التابع: 
 1.111 2.281 اإعان اإلكتروني
 1.111 2.892 العاقات العامة اإلكترونية
 1.111 2.008 تنشيط المبيعات اإلكتروني
 1.111 9.107 قوة البيع اإلكترونية
 1.111 2.918 التسويق المباشر
 1.111 2.219 التسويقي ااتصال
 SPSS بااعتماد على مخرجات الباحثمن إعداد  المصدر:
 
د أن قيمة  كانت أكر من قيمة جميع أبعاد امتغرين التابع و امستقل   Zمن خال النتائج امبينة ي اجدول، 








 (: التوزيع الطبيعي لبيانات العينة المدروسة99الشكل رقم )
 
رجات الباحثمن إعداد المصدر:   SPSS بااعتماد على 
اور  من خال إخضاعه للتحليل  ااستبيانبعد اختبار التوزيع الطبيعي متغرات الدراسة ننتقل إ حليل 
 اإحصائي.
سابية و  1:الوصف اإحصائي أبعاد اإستبيان - ساب امتوسطات ا رافاتقمنا  امعيارية إجابات  اا
ساي  حسب كل بعد، ااستبيانيع أسئلة م   اخماسي "Likert"مقياس  باستخدامو بناءا على قيمة امتوسط ا
قوى أ02)رقم اجدول يوضحهكما  أو  ارتباطا، نستطيع منه دراسة العاقة بن احاور و معرفة أي احورين ا
قل   ارتباطاا
 الخماسي  "Likert"مقياس : (27رقم ) الجدول
 الرأي الوزن




 مرتفع جدا 0
   .001ص  ،0221خوارزم العلمية للنشر، جدة،  ، spssيالمقدمة اإحصاء اإستدعز عبد الفتاح،  المصدر:
ساي امتوسط قيم لتحديد و  ن حديدككما سبق و أن فصلنا ي ذلك، و مد امدى  إجا خال من ذلك يتم ،ا
امعاير حديد  و موضح ي  اا : اجدولكما    التا
                                                          
 .003، ص مرجع سابق عز عبد الفتاح، 1




 ااتجامعايير تحديد (: 28جدول رقم )ال
 
 الرأي المدى
 جدا منخفض 0.12إ  0.22من 
 منخفض 0.12إ  0.10من 
 ايد 0.12إ  0.10من 
 مرتفع  1.02إ  0.10من 
 مرتفع جدا 0إ  1.00من  
 
رجات الباحثمن إعداد المصدر:   SPSS بااعتماد على 
 
 أفراد العينة اتجاالمعياري مع تحديد  اانحرافعرض نتائج المتوسط الحسابي و  
راف امعياري   ساي و اا ا العام  إ باإضافةسنوضح ي اجدول التا كل من امتوسط ا  إجاباتاا
  .فراد عينة الدراسة
 
 ااتصالاستخدامات تكنولوجيات المعلومات و (: 24جدول رقم )ال






 أوا:اأجهزة و المعدات
داء العمل                        10  مرتفع جدا 4,31,894 تتوفر امؤسسة على أجهزة و حواسيب كافية 





 مرتفع 944, 4,09 للقيام بأعماها تستعمل امؤسسة أجهزة حواسيب متطورة 19
جهزة و امعدات و  19 تعمل امؤسسة بشكل مستمر على توفر ا
 ية ااتصالاللواحق امكتبية اخاصة بإمام امهام اإدارية و 
 مرتفع جدا 695, 4,26
حتوي امؤسسة على معدات و حواسيب مكنها من امعاجة السريعة و  11
 امعلوماتالدقيقة للبيانات و 
 مرتفع 812, 4,09
 مرتفع 815, 4,15 مجموع بعد اأجهزة و المعدات
  softwareالبرمــجيـــــــــــــات: ثانيا
يات حاسوبية متطورة 10  مرتفع 0,221 3,90 تتوفر امؤسسة على بر
يات متخصصة حسب اجااتالوظيفية 12  مرتفع جدا 610, 4,00 تستخدم امؤسسة بر
ياها بشكل مستمر 19  مرتفع 100, 0,31 تعمل مؤسسة على حديث بر




يات امستخدمة ي امؤسسة ي حسن اخدمة امقدمة  19 م الر    تسا
 و ربح الوقت
 مرتفع 1,02,103
نشطة 11 يات متعددة بغية تنظيم العمل و تطوير ا  مرتفع 220, 4,23 تستعمل امؤسسة بر
 مرتفع 74747, 4,0686 البرمجياتمجموع بعد 
  Networkثالثا: الشبكات
نرنت 10  تعتمد امؤسسة ي الكثر من أعماها على شبكة ا
Internet  
 محايد 0,002 0,00
قسام و امصا عن طريق  12 يتواصل اموظفون ي امؤسسة فيما بن ا
  Intranetشبكة داخلية خاصة 
 مرتفع جدا 120, 4,23
لاتصال بالفروع أو  Extranetتستخدم امؤسسة شبكة خارجية  19
 الوحدات التابعة ها
 محايد 0,010 0,03
 مرتفع 111, 4,20 تقدم امؤسسة خدمات لزبائنها عر الشبكة 19
 مرتفع 1,01643 3,71 مجموع بعد الشبكات
  رابعا: قواعد البيانات
 مرتفع 112, 4,01 متلك امؤسسة قواعد بيانات 10
 مرتفع جدا 112, 1,00 تعمل امؤسسة على إثراء و توسيع قواعد البيانات اخاصة ها 12
 مرتفع 212, 4,01 هتم امؤسسة بتحديث قواعد البيانات بشكل مستمر 19
ماية قواعد البيانات 19  مرتفع 212, 4,01 حرص امؤسسة على وضع إجراءات خاصة 
 مرتفع 30202, 0,2010 البيانات ي اتصااها التسويقية تعتمد امؤسسة على قواعد 11
 مرتفع 62298, 4,0971 مجموع بعد قواعد البيانات
 مرتفع 78393, 4,0075 المجموع الكلي للفقرات )اأبعاد(
 SPSS رجاتعلى بااعتماد  الباحثمن إعداد : المصدر
 
 توصلنا إ النتائج التالية:محوريه فيما يتعلق  ااستبيانمن خال حليل معطيات 
 ااتصالالمحور اأول: استخدامات تكنولوجيات المعلومات و 
 أوا: اأجهزة و المعدات
جهزة و امعدات عناصر أساسية ركزت ي  0م تقسيمه إ  ذيال و أ20)رقم  بعدي ال    ملها على توفر ا
ا و بعد استطاع آراء  أفراد العينة حوها  و تطوير امستخدمة ي امؤسسة  و مدى استخدامها و سعي امؤسسة 
اجاء    ."مرتفع جدا"و  "مرتفع"العام مصنفا بن خياري  اا




ساي  "مرتفع جدا "فامبحوثون اعتمدوا خيار  - واسيب بشكل كاف )بلغ امتوسط ا جهزة و ا على توفر ا
راف معياري  1.00 جهزة .131با امعدات و أ و نفس الرأي فيما خص عمل امؤسسة بشكل دائم على توفر ا
ساي  راف معياري  1.01)بلغ امتوسط ا و ما يركز على اجانب الكمي من خال توفر عدد .130با أ و 
جهزة و امعدات.مناسب   من ا
و خيار  - ا العام  ه اا جهزة ضمن   " مرتفع "أما أراء امبحوثن الي ا ذ امعدات و ا كانت حول انتشار 
ساي  راف معياري  1.02مصا امؤسسة )بلغ امتوسط ا واسيب امستخدمة )بلغ .أ ، در 312با جة تطور ا
ساي  راف مع 1.23امتوسط ا .أ و احتواء امؤسسة على معدات و أجهزة مكنها من امعاجة 311ياري با
ساي  راف معياري  1.00السريعة )بلغ امتوسط ا و ما يركز على اجانب النوعي لأجهزة 131با        .أ و 
ا بانتشار يسمح من تقدم عمل نوعي.  و امعدات بالركيز على درجة تطور
ساي جميع فقراتبصفة عامة يتبن أن  - جهزة و امعدات )عباراتأ امتوسط ا و  1.00بلغ  ا  مابنو 
راف، 1.02و أقل من  10.0 ا يدل على ، م"مرتفع" خيارلذلك تصنف ضمن ، .100يساوي  معياري با
جهزة ، تالتشتراء العينة و عدم آتقارب  هودات امؤسسة فيما خص توفر ا         و أفراد العينة يستحسنون 
 و امعدات بدرجة تطور تسمح هم بأداء عملهم بشكل أسرع  و أسهل.
 ثانيا: البرمجيات
يات ي امؤسسة، مستوى عناصر أساسية تناولت ت 0الذي م تقسيمه إ و  أ02)رقم  بعدي ال    وفر الر
ا  ا صصها و تطور و مسامتها ي حسن اخدمة امقدمة و بعد استطاع آراء  أفراد العينة حوها جاء اا
 العام مائا بصفة كبرة خيار مرتفع.
يات متخصصة حسب اجاات  "مرتفع جدا"فمجمل أفراد العينة اختاروا  - فيما يتعلق باستخدام امؤسسة لر
ساي  راف معياري  1.00الوظيفية )بلغ امتوسط ا  .أ.110با
و خيار  - هت  يات متطورة )بلغ امتوسط   "مرتفع"أما آراء امبحوثن الي ا كانت حول توفر امؤسسة على بر
ساي  راف معياري  0.30ا ساي 0.221با ياها )بلغ امتوسط ا  0.31أ ، عمل امؤسسة على حديث بر
راف معياري  يات امستخدمة ي امؤسسة ي حسن اخدمة امقدمة و ربح الوقت )بلغ 100با .أ، مسامة الر
ساي  راف معياري  1.02امتوسط ا يات متعددة )بلغ امتوسط ا103با ساي .أ، و استخدام امؤسسة لر
راف معياري  1.23 ياها 220با و حديث بر و ما يعكس موافقة واسعة للمبحوثن عن سعي امؤسسة  .أ و 
. خرة ما خدم تنظيم العمل و تطوير ذ ا  و تعدد 
ساي جميع فقرات  - ياتبصفة عامة يتبن أن امتوسط ا و  1.211بلغ  الر و أقل من  10.0 مابنو 
راف، 1.02     راء العينة آا يدل على تقارب ، م"مرتفع" لذلك تصنف ضمن خيار، .212يساوي  معياري با
ملون ، تالتشتعدم  و يات داخل امؤسسة )الوفرة،  انطباعاو أن أفراد العينة  إجابيا عن استخدام الر
 التخصص، التعددأ ما يعود بالفائدة على حسن اخدمة و ربح الوقت. 





الشبكات )أنرنت، أنرانات،  استخدامعناصر أساسية تعرضت  1والذي ُقسم إ  أ02)رقم  بعدي ال   
 أكسراناتأ داخل و خارج امؤسسة.
و خيار  - نرنت )بلغ  "محايد"توجهت آراء أفراد العينة  فيما يتعلق باعتماد امؤسسة ي أعماها على شبكة ا
ساي  راف معياري. 0.00امتوسط ا كسرنات )بلغ 0.002با ال بالنسبة إستخدامها لشبكة ا أ و نفس ا
ساي  راف معياري. 0.03امتوسط ا  .أ0.010با
و خيار - هت  كانت على التوا حول تقدم امؤسسة   "مرتفع جدا"و"مرتفع" أما آراء امبحوثن الي ا
ساي  راف معياري  1.20خدمات لزبائنها عر الشبكة )بلغ امتوسط ا .أ ، تواصل اموظفن فيما بينهم 111با
ساي  نرانات )بلغ امتوسط ا راف معياري  1.00داخل امؤسسة باستخدام ا  .أ.120با
ساي جميع فقرات  - و  0.201بلغ  الشبكاتبصفة عامة يتبن أن امتوسط ا و أقل من  10.0 مابنو 
راف، 1.02   راء العينة آ، ما يدل على تقارب  "مرتفع" خيار ، لذلك تصنف ضمن0.201 يساوي معياري با
و ماو أن أفراد العينة راضون عن استخدام الشبكات امختلفة ضمن ، تالتشتو عدم   عملهم بامؤسسة و 
ذ الشبكات ما خدم عملها و يعزز   بن عماها و مع زبائنها.  ااتصاليعكس اعتماد امؤسسة على 
 رابعا: قواعد البيانات
عناصر أساسية تناولت امتاك امؤسسة لقواعد بيانات و تعاملها  0الذي انقسم إ  و أ12)رقم  بعدي ال 
 معها.
و خيار  - ساي  "مرتفع"توجهت آراء أفراد العينة  فيما يتعلق بامتاك امؤسسة لقواعد بيانات )بلغ امتوسط ا
راف معياري  1.01 ساي 112با ا )بلغ امتوسط ا راف معياري 1.01.أ و نفس اا .أ بالنسبة 212با
تمام امؤسسة بتحديثها باستمرار و حرص امؤسسة على ماية قواعد بياناها و كذلك اعتماد امؤسسة على  ا
ساي  راف معياري  0.20قواعد بياناها ي اتصااها التسويقية )بلغ امتوسط ا  ..أ302با
و خيار  - هت  كانت فيما خص عمل امؤسسة على إثراء و توسيع   "مرتفع جدا"أما آراء امبحوثن الي ا
ساي  راف معياري  1.00قواعد بياناها )بلغ امتوسط ا  .أ.112با
ساي جميع فقرات ف عموما - و  1.23بلغ  قواعد البياناتامتوسط ا ، 1.02و أقل من  10.0 مابنو 
راف راء العينة و عدم آا يدل على تقارب م، "مرتفع" خيار ، لذلك تصنف ضمن .100 يساوي معياري با
و حديث، إثراء و ماية قواعد بياناها بصفة ، تالتشت هود امؤسسة  ا أفراد العينة اجاي فيما يتعلق  و أن ا








 (ااتصالللمتغير المستقل )تكنولوجيات المعلومات و القيم اإجمالية (: 91جدول رقم )ال
 العام ااتجا المعياري اانحراف المتوسط الحسابي 
فقرات المحور اأول: استخدامات 




رجاتمن إعداد : المصدر  SPSS الباحث بااعتماد على 
ول الي تناولت استخدامات تكنولوجيات امعلومات و  داخل  ااتصالو عموما فكل فقرات )عباراتأ احور ا
يات، الشبكات، قواعد البياناتأ قد جاءت  جهزة و امعدات، الر      امؤسسة عر استطاع الرأي حول )ا
و خيار "مرتفع"  ساي و بناءا على إجابات أفراد العينة اموافقة عليها و امتجهة عموما   1.22)بلغ امتوسط ا
راف معياري  هودات معترة لتوفر كل تكنولوجيات 210با .أ يتبن لنا أن أفراد العينة يرون بأن امؤسسة تبذل 
ة إ جانب إنشاء قواعد بيانات ثرية و موسعة، ليس ذلك بالكمية و النوعية امطلوب ااتصالامعلومات و 
فحسب بل العمل باستمرار على حديثها و بذلك فهذ التكنولوجيات تساعد على تعزيز اتصاات امؤسسة 
 امباشر و الدائم بن موظفيها، وحداثتها و مع زبائنها.  ااتصالالتسويقية  و ضمان 
داخل امؤسسة، ننتقل إ احور  ااتصالدامات تكنولوجيات امعلومات و إذن فبعد الوقوف على تواجد و استخ
 ااتصالي  ااتصالامعلومات و  تكنولوجياترأي أفراد العينة ي استخدامات  باستطاعالثاي الذي يسمح ها 
. و ما سنتطرق إليه بالتحليل و امناقشة من خال النتائج امدرجة ي اجدول أدنا  التسويقي و 
 التسويقي ااتصالفي  ااتصالالمحور الثاني: استخدام تكنولوجيات المعلومات و 
 
 التسويقي ااتصالفي  ااتصالاستخدام تكنولوجيات المعلومات و (: 90جدول رقم )ال
 






 اإعان اإلكتروني )اأشرطة اإعانية، الرعاية اإعانية، اإعانات عبر الموقع،...( :أوا
امطبقة ي امؤسسة على  ااتصالتساعد تكنولوجيات امعلومات و  10
 469, 4,20 التعريف أكثر منتجاها و خدماها
 مرتفع
ي اإعان يلفت  ااتصاللتكنولوجيات امعلومات و امؤسسة استخدام  12
 اانتبا إ اخدمة بشكل قوي
4,06 ,720 
 مرتفع
تعتمد امؤسسة ي الرويج خدماها على اإعان عر الوسائل اإلكرونية  19
ديثة  737, 4,09 ا
 مرتفع
نية قوية  19 يسمح اإعان االكروي امطبق ي امؤسسة من طبع صورة ذ
 759, 3,94 عن امنتج 
 مرتفع
 مرتفع 796, 3,94 جذب اإعان اإلكروي على اموقع اخاص بامؤسسة انتبا الزبائن إ 11




    اخدمات امقدمة  
 مرتفع 66216, 4,0457 مجموع بعد ااعان االكتروني
 العاقات العامة اإلكترونية )المطبوعات، اأخبار و اأحداث و النشاطات العامة عبر اأنترنت،...( :ثانيا
 النشاطات العامة للمؤسسة باستخدام تكنولوجيات امعلومات  10
دماها  ااتصالو  فراد  تمام ا  220, 3,90 تزيد من ا
 مرتفع
ذب  12 فراد أكثر معرفة أخبار امؤسسةالعاقات العامة اإلكرونية   مرتفع 232, 3,13 ا
 مرتفع 123, 3,94 العاقات العامة اإلكرونية تعزز التواصل و التفاعل أكثر مع امؤسسة 19
و  19 نرنت ي توجيه السلوكات الشرائية  م العاقات العامة عر ا تسا
 123, 0,21 خدمات امؤسسة
 مرتفع
 مرتفع 74787, 3,8714 العامة االكترونية مجموع بعد العاقات
 تنشيط المبيعات إلكترونيا )قسيمات اأنترنت، المسابقات عبر اأنترنت، الجوائز و األعاب،...( : ثالثا
تساعد عروض اخصم الي تقدمها امؤسسة عر الوسائل اإلكرونية ي  10
دمات امؤسسة تمام الزبائن   زيادة ا
 مرتفع 100, 0,31
وافز و امكافآت امقدمة إلكرونيا من طرف امؤسسة يشجع الزبائن  12 ا
 110, 1,21 على زيادة وائهم ها
 مرتفع
القسيمات اإلكرونية امستخدمة من طرف امؤسسة يشجع الزبائن على  19
 111, 0,30 اقتناء خدماها امختلفة
 مرتفع
 اللذان تقيمهما امؤسسة عر موقعها منامسابقات و السحب ذو اجوائز  19
 0,021 3,10 شأنه إستمالة السلوك الشرائي للمشاركن   
 مرتفع
 
العروض اإلكرونية امبنية على اإضافات ي كمية امنتج اخدمي  11
(Bonus123, 1,01 أ تشجع الزبائن على اقتناء كميات أكر 
 مرتفع
 مرتفع 77359, 3,9800 مجموع بعد تنشيط المبيعات الكترونيا
 رابعا: البيع الشخصي أو قوة البيع اإلكترونية
م كثرا ي حديد  10 استخدام امؤسسة لقاعدة امعطيات أو البيانات تسا
 302, 0,20 الزبائن احتملن
 مرتفع
و  ااتصالتساعد وسائل  12 اإلكرونية مندوب البيع ي استمالة الزبائن 
 103, 0,32 اقتناء خدمات امؤسسة
 مرتفع
ذب انتبا الزبائن  19 بعاد خدمات امؤسسة  العروض اإلكرونية امتعددة ا
 و تنمي رغبتهم ي اقتنائها أكثر
 مرتفع 102, 3,12
مامتابعة اإلكرونية للخدمات امقدمة للزبائن  19  مرتفع 211, 3,10 تضمن واء




 مرتفع 77594, 3,8250 مجموع بعد البيع الشخصي اإلكتروني
 خامسا: التسويق المباشر )التسويق بالهاتف، الكتالوجات اإلكترونية، البريد اإلكتروني المباشر،...(
اعتماد امؤسسة على التسويق عر اهاتف يؤدي إ تقوية و تفعيل  10
 بينها و بن الزبائن ااتصال
 مرتفع 321, 3,22
 (catalogues)استخدام امنشورات اإعانية من كتيبات  12
و إعانات اجات يزيد من استمالة امؤسسة للزبائن إ اخدمات 
 امقدمة فيها
 مرتفع 101, 3,13
 
 اانتفاعالتصميم اجذاب موقع امؤسسة بشكل يسهل للمستخدمن  19
 101, 1,21 دماها امختلفة يزيد من فرصة التفاعل و التواصل
 مرتفع
ا  انشغااتالسريعة للمؤسسة  ااستجابة 19 زبائنها امطروحة عر بريد
 100, 4,20 اإلكروي امباشر يزيد من وائهم ها
 مرتفع
إ يدفع استخدام أساليب التسويق امباشر عر شبكة اإنرنت الزبائن  11
 700, 0,13 خلق رغبة حقيقية لشراء امنتج
 مرتفع
 مرتفع 74177, 3,8857 مجموع بعد التسويق المباشر
 مرتفع 72891, 3,9216 المجموع الكلي للفقرات )اأبعاد(
رجاتمن إعداد  المصدر:  SPSS الباحث بااعتماد على 
 اإعانية، اإعانات عبر المواقع...(أوا: اإعان اإلكتروني )اأشرطة اإعانية، الرعاية 
ملها على أوجه اإعان اإلكروي من  0والي م تقسيمها إ  أ20)ي الفقرة رقم     عناصر أساسية ركزت ي 
ي اإعان و بعد استطاع آراء  أفراد  ااتصالخال تسليط الضوء على استخدام تكنولوجيات امعلومات و 
و خيار  مر بشكل  "مرتفع"العينة حوها جاء امدى العام متجها  ذا اخيار حينما تعلق ا فامبحوثون اعتمدوا  
امطبقة ي امؤسسة على التعريف أكثر منتجاها و خدماها )بلغ  ااتصالعام مساعدة تكنولوجيات امعلومات و 
راف معياري  1.02ساي امتوسط ا .أ ما يع أن إدخال التكنولوجيات زاد من قدرة امؤسسة على 113با
إ اإعان  باانتقالالتعريف منتجاها و منحها بعدا إضافيا عن تلك الوسائل التقليدية امستخدمة من قبل. و 
ديثة  لإعان للرويج خدماها  و إحدى التوجهات الي اعتمدها امؤسسة فاستخدام الوسائل اإلكرونية ا
ساي  راف معياري  1.23طبقا للخيار امصنف كــ "مرتفع" وفق رأي أفراد العينة )بلغ امتوسط ا     .أ 202با
مر بقدرة اإعان على لفت  و ذات الرأي الذي م إبداؤ من طرفهم حينما تعلق ا إ اخدمة بشكل  اانتباو 
ساي  ااتصالأكر إذا ما وظفت تكنولوجيات امعلومات و  ه )بلغ امتوسط ا راف معياري  1.21لصا با
  ..أ202




و خيار اإلكروي، و بالركيز على اإعان  خر ضمن امؤسسة و تبعا لتوجه آراء أفراد العينة  ذا ا فتطبيق 
ساي  راف معياري  310."مرتفع" )بلغ امتوسط ا نية قوية عن 203با .أ  قد مح للمؤسسة من طبع صورة ذ
  . امنتج
الين و احتملن ما يساعد كذلك على عملية جذهم إ اخدمات امقدمة  و بالتا ترسيخ امنتج لدى الزبائن ا
و  م  و ما أكد امبحوثون حينما توجه خيار ساي  "مرتفع"على موقع امؤسسة و   1.02)بلغ امتوسط ا
راف معياري   .أ.113با
ساي  و جاءت منطقية )بلغ امتوسط ا راف معياري  1.21و من خال ما سبق فالنتيجة العامة للفقرة ا با
ضمن  ااتصال.أ ليؤكد و وفق رأي أفراد العينة الي جاءت متقاربة أن إدخال تكنولوجيات امعلومات و 110
ا على التعريف أكثر منتجاهاامؤسسة يس م ي لفت  اعد و خدماها من خال اإعان اإلكروي الذي يسا
ديثة. اانتبا تلف الوسائل اإلكرونية ا نية قوية لدى امتلقين سواء عر موقع امؤسسة أو   و طبع صورة ذ
 اأحداث و النشاطات العامة عبر اأنترنت...(ثانيا: العاقات العامة اإلكترونية )المطبوعات، اأخبار و 
        عناصر أساسية ركزت على استخدام تكنولوجيات امعلومات  1الي صنفت إ  و أ02)ي الفقرة رقم    
و  ااتصالو  ا العام متجها  ضمن العاقات العامة و بعد استطاع آراء  أفراد العينة حوها جاء اا
نشطة الي تقدمها امؤسسة  ،فأفراد العينة "مرتفع"خيار تلف ا ذا اخيار أكدوا أن  و  و بإجاباهم امتجهة 
ساي  ااتصالباستخدام تكنولوجيات امعلومات و  دماها )بلغ امتوسط ا فراد  تمام ا  0.30قد زادت من ا
راف معياري  فرا220با ذب ا د معرفة امزيد عن امؤسسة )بلغ امتوسط .أ فالعاقات العامة اإلكرونية 
ساي  راف معياري  0.13ا ساي 232با .أ كما أها تعزز التواصل و التفاعل مع امؤسسة )بلغ امتوسط ا
راف معياري  0.31 وجه امستخدمة ي العاقات العامة مكن من توجيه  ،.أ123با نرنت كأحد ا و ا
و خدم ساي السلوكات الشرائية  راف معياري  0.21ات امؤسسة )بلغ امتوسط ا  ..أ123با
و  ااتصالو بالتا فاستعمال تكنولوجيات امعلومات و  فراد  م ي جذب ا ضمن العاقات العامة يسا
م ي خلق قنوات  ا ما يسا و التواصل مع امؤسسة ما مكنها من توجيه سلوكاهم  ااتصالامؤسسة معرفة أخبار
ذا ما جاء ضمن اجموع العام هذ الفقرة و امصنف ضمن خيار  و منتجاها و خدماها و   "مرتفع"الشرائية 
ساي  راف معياري  0.12)بلغ امتوسط ا  .أ212با
 ات عبر اأنترنت، الجوائز و األعاب....(ثالثا: تنشيط المبيعات الكترونيا )قسيمات اأنترنت، المسابق
         عناصر أساسية تناولت استخدام تكنولوجيات امعلومات  0والي م تقسيمها إ  أ02)ي الفقرة رقم    
و خيار  ااتصالو  لتنشيط امبيعات إلكرونيا و بعد استطاع آراء  أفراد العينة حوها جاء امدى العام متجها 
تلف طرق تنشيط امبيعات  "مرتفع"، ذا اخيار عند استطاع رأيهم حول أثر استخدام  فامبحوثون اعتمدوا  
ساي  دمات امؤسسة )بلغ امتوسط ا تمام الزبائن  الكرونيا، فعروض اخصم عر الوسائل اإلكرونية تزيد من ا
راف معياري  0.31 و إحدى ئز عر موقع امؤسسة اإلكروي ذو اجواالسحب .أ كما أن امسابقات و 100با




 السلوك الشرائي استمالةوفق رأي أفراد العينة "مرتفع" التوجهات الي اعتمدها امؤسسة طبقا للخيار امصنف كــ 
ساي  راف معياري  0.10و جذب زبائن جدد )بلغ امتوسط ا كما أن القسيمات اإلكرونية   .أ0. 021با
ساي  راف معياري  0.30تشجع الزبائن على اقتناء خدمات امؤسسة )بلغ امتوسط ا ليس و     .أ 111با
فحسب بل امؤسسة هدف إ تصريف كميات أكر من منتجها و ذلك باتباع العروض اإلكرونية امبنية  ااقتناء
و تبعا لتوجه آراء أ (Bonus)على اإضافة ي الكمية امقتناة  ساي "مرتفع" اخيار فراد العينة  )بلغ امتوسط ا
راف معياري  1.01 تشجيع الزبائن  .أ  و اجانب الكمي ليس فقط ما تصبو له امؤسسة بل يتعدا إ123با
و  م  و ما أكد امبحوثون حينما توجه خيار باستخدام اجوائز و امكافآت اإلكرونية بغية زيادة وائهم و 
ساي  راف معياري  1.21"مرتفع" )بلغ امتوسط ا  .أ.110با
ساي  "مرتفع"و من خال ما سبق فإما آراء امبحوثن قد صبت كلها ضمن خيار   0.31)بلغ امتوسط ا
راف معياري  .أ ليؤكد و وفق رأي أفراد العينة الي جاءت متقاربة  أن إدخال تكنولوجيات امعلومات و 220با
تلف الطرق من شأنه دعم اجهود التسويقية من خال  ااتصال ضمن تنشيط امبيعات اموجهة للزبائن عر 
فاظ على واء الزبائن عر تقدم كميات أكر، جوائز و مكافآت  تناءااقتشجيع الزبائن احتملن على       و ا
 و خصومات. وتنشيط امبيعات اإلكروي من شأنه تعزيز التواصل امباشر بن امؤسسة و زبائنها.
 رابعا: البيع الشخصي أو قوة البيع اإلكترونية 
ملها استخدام تكنولوجيات اإعام  1والي صنفت إ  أ12)ي الفقرة رقم             عناصر أساسية تناولت ي 
و بعد استطاع آراء   .ضمن البيع الشخصي الذي تطور بفضل استغاها ليصبح قوة بيع إلكرونية ااتصالو 
و خيار  ذا اخيار ، "مرتفع"أفراد العينة حوها جاء امدى العام متجها  و  فأفراد العينة و بإجاباهم امتجهة 
أكدوا أن اعتماد امؤسسة على قاعدة بيانات تسمح ها من تكوين معلومات حول الزبائن احتملن من خال 
ساي  راف معياري  0.20نظم معاجة امعامات التسويقية )بلغ امتوسط ا و ح العمل على  ..أ302با
موافقة أفراد  حظيائن و تنمية رغبتهم ي اقتناء خدمات امؤسسة عر عروضها اإلكرونية قد جذب انتبا الزب
و خيار  ساي  "مرتفع"العينة بدليل توجه امدى العام  راف معياري  0.12)بلغ امتوسط ا .أ كما أن 102با
خدماها )بلغ امتوسط  اقتناءاإلكرونية تساعد مندوب البيع بامؤسسة ي استمالة الزبائن  ااتصالوسائل 
ساي  راف معياري  0.32ا داف امؤسسة و ذلك من خال امتابعة .أ، 103با و أحد أ و واء الزبون 
دمات ما بعد البيع ما يرك  تمامبا انطباعااإلكرونية للخدمات امقدمة ما يعرف  و اخصوصية لدى الزبون   ا
ساي  راف معياري  0.10)بلغ امتوسط ا  .أ211با
و خيار  هت  راء امستقاة من أفراد العينة حول كل عناصر الفقرة الرابعة و الي ا    "مرتفع"و عليه، و وفقا ل
ساي  راف معياري  0.10و اتسمت بتقارها )بلغ امتوسط ا .أ فامؤسسة تستخدم تكنولوجيات 220با
        ضمن البيع الشخصي ما مح من زيادة كفاءته الي تعتمد أساسا على رجال البيع  ااتصالامعلومات و 




   ما يسمح من الركيز عليهم من خال امعلومات امستقاة من قواعد البيانات  ،الشخصي مع الزبائن ااتصالو 
مد تتسم باخصوصية و ضمان التواصل معهم ح ما بعد عملية البيع.واستغاها ي بناء عاق  ات طويلة ا
 خامسا: التسويق المباشر )التسويق بالهاتف، الكتالوجات اإلكترونية، البريد اإلكتروني المباشر...(
       عناصر أساسية تناولت استخدام تكنولوجيات امعلومات  0الي م تقسيمها إ  و أ02)ي الفقرة رقم    
و خيار  ااتصالو  ا العام متجها  ضمن التسويق امباشر و بعد استطاع آراء  أفراد العينة حوها جاء اا
تلف التقنيات امستخدمة و الي تعود بالفائدة على امؤسسة، بدءا من  التسويق عر اهات"مرتفع"  ف الذي على 
م ي تفعيل و تقوية  ساي  ااتصاليسا راف معياري  0.22مع الزبائن )بلغ امتوسط ا .أ مرورا 321با
هم إ خدمات امؤسسة )بلغ امتوسط  بالكتالوجات و امنشورات اإعانية الي تستميل الزبائن و تلفت انتبا
ساي  راف معياري  0.13ا نرنت كوسيلة اتصالية مباشرة بالزبائن من خال:.أ وصوا إ استخدام 101با  ا
و  - ي شخص التعرف على امؤسسة و خدماها، و  موقع امؤسسة الذي يعتر الواجهة اإلكرونية ها و يتيح 
ساي  راف معياري  1.21ما م تأكيد  )بلغ امتوسط ا  .أ 101با
 انشغااتأسرع  ااستجابةيتيح ها خلق ديناميكية تفاعلية و الريد اإلكروي امباشر فلجوء امؤسسة له  -
و خيار  ،الزبائن ا العام لإجابات امتجه  ذا يظهر من خال اا )بلغ  "مرتفع"و بالتا زيادة وائهم و 
ساي  راف معياري  1.20امتوسط ا    ..أ100با
نرنت ا تعمل فقط على التفاعل و  - بل تتعدا إ  ااتصالو عموما فكل  أساليب التسويق امباشر عر ا
م  و ما أكد امبحوثون حينما توجه خيار خلق رغبة حقيقة لشراء امنتج و بالتا استخدام اإقناع و اإهار و 
ساي  "مرتفع"و  راف معياري 0.13)بلغ امتوسط ا  .أ.200 با
ا بآراء أفراد العينة الي اتسمت بالتقارب  خرة جاءت تتابعا لعناصر  و من خال ما سبق فالنتيجة العامة للفقرة ا
و ذات اخيار  ساي  "مرتفع"و التوجه  راف معياري  0.11)بلغ امتوسط ا .أ ليؤكد أن إدخال 210با
        ضمن التسويق امباشر للمؤسسة سواء اهاتف، امنشورات اإلكرونية  ااتصالتكنولوجيات امعلومات و 
نرنت )الريد  ي تكاليفها، التوجه امباشر  ااقتصادامباشر، اموقع...أ كلها تسمح للمؤسسة من  االكرويأو ا
مثل  م و التوا نشغااهمباو الزبائن، خلق مساحة تفاعلية معهم تسمح بالتكفل ا    صل معهم ما يضمن واء
 و استمرار الرغبة لديهم ي شراء امنتج.
 التابع يرللمتغالقيم اإجمالية : (92جدول رقم )ال
 اإتجا العام اإنحراف المعياري المتوسط الحسابي 
فقرات المحور الثاني: استخدام تكنولوجيات 
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على القيم اإحصائية اإمالية  بااعتمادو عليه و بعد التعرض جميع فقرات احور الثاي بامناقشة و التحليل و 
ساي  راف معياري  0.30)بلغ امتوسط ا و خيار 201با ا عام  .أ  فآراء أفراد العينة اتسمت بالتقارب و با
 ااتصالضمن  ااتصالامؤسسة على تكنولوجيات امعلومات و  اعتمادالذي يؤكد موافقتهم على أن  "مرتفع"
التسويقي )اإعان اإلكروي، العاقات العامة، تنشيط امبيعات، البيع الشخصي و التسويق امباشر...أ قد قدم 
تلف  ،إسهامات كبرة ها الي من شأها تقريب الزبائن  تقنياها و زيادة و تعدد ي قنواهافهو قد مح بتطوير 
اجة للتنقل إليها للمؤسسة، مساعدهم على التعرف بشكل أمثل عليها نرنت مح  .و على منتجاها بدون ا فا
ا اإعان  صول على كل اإجابات عن تساؤاهم و فضوهم الذي أثار هم و مكنهم من ا بلفت انتبا
اإلكروي لديهم و متها و وجهتها العاقات العامة لتكون سلوكات شرائية، و بامقابل فامؤسسة و بفضل قواعد 
و تقدم عروض بيعية و تنشيطها عن طريق كثر خصوصية لزبائنها احتملن ا قد مكنت من استهداف أبياناه
      رجال البيع و ما يقدمونه من عروض الكرونية أو مباشرة استثنائية كمية و نوعية من شأها تنشيط مبيعاها 
 من واء الزبائن للمؤسسة.ما يض ااتصالو تنويع تقنيات تسويقها امباشر من جهة و زيادة 
 ار فرضيات الدراسةباختالمطلب الثاني: 
ي  ااتصالح نتمكن من اختبار فرضيات موذج الدراسة امب على دور تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و    
ال تسويق اخدمات، ابد من التطرق إ طرق  إحصائية أكثر تعمقا منها معامل  ااتصالتطوير  التسويقي ي 
 بن متغرات الدراسة و مستوى دالة تلك العاقة. اارتباطالذي يعرفنا على عاقة  (Spearman) اارتباط
تطبيقات تكنولوجيات امعلومات        لعبه تالدور الذي  تعا ما أننا أشرنا ي اجانب النظري إ أن دراستنا و
تكنولوجيات مسامة كل مكون من ، أو من خال التسويقي  ااتصالي كل عنصر من عناصر  ااتصالو 
معادات  الي تتطلب حساب ،أااتصاعنصر من عناصر امزيج الروجي )امزيج  كلي    ااتصالامعلومات و 
دار اخطي امتدرج للوقوف على مقدار   ااتصالتكنولوجيات امعلومات و الدور أو مسامة كل مكون من اا
موعة من امراحلذ  .ااتصاعنصر من عناصر امزيج  كلي    .العملية تتطلب 
 اارتباطمعامات الفرع اأول: 
 ااتصالتكنولوجيات امعلومات و مكون من ودرجته بالنسبة لكل  اارتباطنتطرق ي النقاط اموالية إ طبيعة  
ور  ، والتسويقي ااتصالمع عناصر  مية لكل  التسويقي ااتصالمع  مكون من ككل لتوضيح درجة ا
 .بامؤسسة ااتصاامزيج ي  و ااتصالتكنولوجيات امعلومات و 
و معامل  اارتباطكون مقياس متغرات الدراسة ترتيي فإن معامل و   اات  ذ ا اارتباط امناسب ي مثل 
(Spearmanاارتباطالذي توضحه مصفوفة  أ :  ي اجدول اموا
 
 





















 اأجهزة و المعدات
Corrélation ,887** ,840** ,969** ,821** ,903** ,966** 
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 70 70 70 70 70 70 
 البرمجيات
Corrélation ,957** ,873** ,935** ,840** ,929** ,932** 
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 70 70 70 70 70 70 
 الشبكات
Corrélation ,908** ,875** ,975** ,857** ,952** ,982** 
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 70 70 70 70 70 70 
 قواعد البيانات
Corrélation ,922** ,869** ,951** ,841** ,952** ,958** 
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 70 70 70 70 70 70 
تكنولوجيات 
لااتصاالمعلومات و   
Corrélation ,913** ,883** ,982** ,866** ,950** ,986** 
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 70 70 70 70 70 70 
 **  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed(  
رجاتمن إعداد  :المصدر  SPSS الباحث بااعتماد على 
ول  أعامن خال اجدول                أن مكونات تكنولوجيات امعلومات بينت نتائج التحليل ي العمود ا
أ ما يع أن ≥2.20P)عند مستوى الدالة  االكروي لإعانبالنسبة  كلها دالة إحصائيا، كانت  ااتصالو 
، ااتصالمكونات تكنولوجيات امعلومات و  لإعان االكروي وبن  ناك عاقة ارتباط موجبة على العموم،
ل أكر معامل ارتباط بن يات وُسج  بالنظر إ أمية أ 2.302معامل ارتباط قيمته ) االكروي اإعانو  الر
الذي يستهدف أكر  االكروي اإعانتفعيل و تطوير ي  ااتصالتكنولوجيات امعلومات و من  لعنصرذا ا
الين و امستقبلين ن ة من الزبائن ا جهزة و امعدات، وكانت را لتأثر الكبرظشر  اإعان االكرويي  دور ا
 خرى.ا كوناتضعيف نسبي ا مقارنة بام
نسبيا ذو قيمة عالية  اارتباطد أن معامل  ااتصالمكونات تكنولوجيات امعلومات و موع  بالنظر إ و
ال مكانة معترة هذ التكنولوجياتأ تبن أن 2.300)  .اإعان االكروي ي امؤسسة ي 




 أ عند مستوى الدالة2.110متوسطة بلغ معاملها )ي العمود الثاي ُتظه ر نتائج التحليل عاقة ارتباط موجبة     
(P≤0.01 ي تدل على أمية ي جانب  والعاقات العامة االكرونية ي  ااتصالتكنولوجيات امعلومات و أ و
حتل  ،ااتصالمكون من مكونات تكنولوجيات امعلومات و كل  والعاقات العامة االكرونية بن  اارتباط
مية معامل ارتباط موجب قيمته الشبكات و من حيث ا ياتأ تليها عملية 2.120) امرتبة ا معامل  الر
ا تأي أ، 2.120ارتباط قيمته) جهزة و امعدات  2.113)قواعد البيانات معامل ارتباط  و بعد أ، و حتل ا
مية معامل ارتباط قيمته  خرة من حيث ا ذا  و، أ2.112)امرتبة ا ذ و ما يع أن  خر من  امكون ا
م كثرا ي خلق و تطوير عاقات  .لكرونية بن امؤسسة و زبائنهاإ عامة التكنولوجيات ا يسا
     ااتصالمكونات تكنولوجيات امعلومات و بن  اارتباطي العمود الثالث ُتظهر نتائج التحليل عاقة و     
ذات دالة إحصائية عند مستوى  ، الي كانت كلها موجبة وأاالكروي )البيع الشخصياالكرونية و قوة البيع 
مية معامل ارتباط  الشبكاتحيث احتلت  أ،P ≤0.01الدالة ) و من حيث ا          ، أ2.320)امرتبة ا
ذ وو امقصود من   ااتصالااستخدام القوي لرجال البيع ي اختيار القناة أو الشبكة امناسبة لتقوية و تطوير  ا 
جهزة و امعداتمع  اارتباطتليها عاقة و  ،مع الزبائن معامل  قواعد البياناتم  أ2.313) معامل يقدر بـ ا
يات معامل ارتباط قدر ) أ و2.300ارتباط ) لقوة البيع االكرونية  اارتباطكانت عاقة أ، و  2.300أخرا  الر
أ  2.310ذات دالة إحصائية معامل ارتباط ) ككل موجبة و ااتصالمكونات تكنولوجيات امعلومات و مع 
  التسويقي. ااتصالقوة البيع االكرونية كأحد عناصر  يتكنولوجيات الذ  درجة مسامةلتظهر بذلك 
    ااتصالمكونات تكنولوجيات امعلومات و بن  اارتباطعاقة  جاءتي العمود الرابع من اجدول السابق      
ذات دالة إحصائية عند مستوى  موجبة و اتصاات اجزائر ببسكرةمؤسسة  و تنشيط امبيعات االكروي
زيادة و ترقية امبيعات  ي ااتصالتكنولوجيات امعلومات و  الدور الذي تلعبهو ما يفسر  وأ P ≤0.01الدالة)
خرة مع التكنولوجيات معاقة ارتباط  أظهرت النتائج، حيث الكرونيا ما  أ2.102)بلغ  ارتباط املعقوية هذ ا
لها أن تكون ميةي أ و من حيث ا معامل  قواعد البياناتمع  اارتباطتليها ي امرتبة الثانية عاقة ،  امرتبة ا
ا  أ و2.110) ارتباط يات مجاءبعد لنختم ، أ2.112قدر بــ )أقل بقليل عن سابقه و امعامل ارتباط ت الر
جهزة و ام ذا العمود أين يوضح درجة أمية أقل مقارنة بامكونات  أ2.102دات معامل ارتباط بلغ )عبا
خرى ناك عاقة ارتباط موجبة و قوية مكونات تكنولوجيات امعلومات و  ا        إماا  ااتصاللنخلص أن 
  أ.2.111)تباط وصل إ و تنشيط امبيعات االكروي معامل ار 
إ وجود عاقة ارتباط موجبة ذات دالة إحصائية عند مستوى  دولاجي العمود اخامس من تشر النتائج    
(P≤0.01 ااتصالو التسويق امباشر كآخر عنصر ي امزيج الروجي ) ااتصالبن تكنولوجيات امعلومات و أ 
ول ي الثايو ما يعكس أمية  والتسويقيأ  مية كبرة ، حيث  ا بنفس الدرجة لكل من الشبكات    كانت ا
ذا2.300)و قواعد البيانات معامل ارتباط بلغ  دليل على وجود قواعد بيانات للزبائن على مستوى امؤسسة  أ و 
للقيام بأنشطة  كل الشبكات امستخدمة فيها حيينها و إثرائها بشكل مستمر وذلك بتوظيفالي تعمل على 




يات ي امرتبة الثانية معامل ارتباط مقدر بــ التسويق امباشر جهزةأ2.303)، لتحل الر و امعدات  ، و تصل ا
خرة مية امتوسطة بن أ، 2.320معامل ارتباط ) ي امرتبة ا جهزة و  التسويق امباشرالذي يعكس ا         ا
جد عا   بالتسويق امباشرككل   ااتصالتكنولوجيات امعلومات و ارتباط  و قد جاء، و امعدات امستخدمة فيه
مية اا يؤكد على ،مالسابقة التسويقي ااتصالأعلى معامل ارتباط مقارنة بكل عناصر و  و أ2.330)أين بلغ 
 .موظفيهابامؤسسة من وجهة نظر  التسويق امباشر ةي عملي ااتصالتكنولوجيات امعلومات و لو امسامة القوية 
كانت عاقة ارتباط بينهما   ااتصالو  امعلومات تالتسويقي ككل مع تكنولوجيا ااتصالبالنسبة لعاقة  و
و تأكيد على أP ≤0.01عند مستوى دالة ) أ2.311) اارتباطقوية، حيث بلغ معامل  عناصر   و دور ميةأ، و
 .سويقي من وجهة نظر موظفي امؤسسةالت ااتصالي  ااتصالو  امعلومات تتكنولوجيا
 اانحدار الخطي المتدرج الفرع الثاني:
دار اخطي امتدرج متبعن ي ذلك طريقةس      استبعاد  Stepwise  Regression)) نستعمل معادات اا
م ي تفسر امتغر التابع عند وجود بقية امتغرات، و ح تكون النتائج أكثر  امتغرات امستقلة الي ا تسا
عنصر من عناصر على كل  ااتصالو  امعلومات تتكنولوجيابعد من أبعاد ر كل دو مصداقية فإننا ننطلق من 
موع  ااتصالو  امعلومات تتكنولوجيامكونات كل   مسامةم ي مرحلة ثانية التسويقي،  ااتصال على 
 .)امزيج الروجيأ التسويقي ااتصال ناصرع
، التسويقي ااتصالعناصر على كل  ااتصالو  امعلومات تتكنولوجيامكونات كل   دورالتحليل و سيتناول  
ي يات، الشبكات و قواعد البيانات):مع أن امتغرات امستقلة الداخلة ي كل مرة  جهزة و امعدات، الر أ ا
ي  لكرونية، قوة البيع االكروي، العاقات العامة اا اإعان)التسويقي ااتصال ناصرعبينما امتغر التابع 
خرى.ا لكروي و التسويق امباشرأ هذا الرتيبت االكرونية، تنشيط امبيعااا  لواحدة تلوى ا
 .اإعانفي تطوير  ااتصالتساعد تكنولوجيات المعلومات و الفرضية اأولى: 
على اإعان  ااتصالأبعاد تكنولوجيات المعلومات و المتدرج  : تحليل اانحدار(99)الجدول رقم 
 اإلكتروني
Régression Méthode  Pas a Pas  (Stepwise) 
 Rاارتباطمعامل   النموذج 
  معامل التحديد
R Square  
امصحح التحديد معامل  





1 ,968a ,937 ,936 1013,899 ,000b 
2 ,973b ,946 ,945 591,073 ,000c 
 
                  a. Predictors: (Constant), يات  الر
                   b. Predictors: (Constant), يات, قواعد البيانات  الر
رجاتالمصدر:    spss من إعداد الباحث بااعتماد على 




بعاد  أ2.320) ذات دالة معنوية موجبة تقدر بــوجود عاقة ارتباط  أعا أ01) رقم ناحظ من نتائج اجدول
 أ.P≤0.01)عند مستوى الدالة امعنوية على اإعان اإلكروي  ااتصالتكنولوجيات امعلومات و 
يفسران ما مقدار معامل  و اإعان اإلكروي ااتصالأبعاد تكنولوجيات امعلومات و كما يبن اجدول أن 
يات، يعود إ  اإعان اإلكرويمن التباين ي  أ%31)  و ما يع نسبة و  أ،2R=311.2)التحديد  الر
أن  أANOVA) كما ناحظ من حليل التباين.ليس ها تأثر مباشر خرىالعوامل اباقي  و قواعد البيانات
 .أP≤ 0.01)أ عند مستوى الدالة 591,073بلغت ) Fقيمة 
المعلومات و ااتصال على أبعاد تكنولوجيات  اانحدار يجة(: تحليل نت35) الجدول رقم
 اإعان اإلكتروني
 النموذج
 المعامات المعيارية المعامات الغير معيارية
T Sig. 
B الخطأ المعياري Beta 
1 (Constant) ,557 ,111   4,997 ,000 
يات  000, 31,842 968, 027, 858, الر
2 (Constant) ,239 ,140   1,709 ,092 
يات  000, 5,827 620, 094, 549, الر
 001, 3,393 361, 113, 384, قواعد البيانات
a. Dependent Variable: االكروي اإعان  
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
دار أ00)ي اجدول رقم  يات و قواعد البيانات تبن أن أ Coefficient) نتائج حليل اا هما تأثر الر
يات) اإعان اإلكرويإجاي على  .01.0,620الر  P، 05.0,361قواعد البيانات.  Pذا  أ ، و
ملة  نه ح تقوم امؤسسة  معينة وجب عليها ااعتماد على قواعد بيانات  الكرونية إعانيةجد منطقي 
ة معينة من الزبائن ملة االكرونية عن طريق  إ باإضافة ،خاصة استهداف شر التصميم اجيد هذ ا
و ما أكد نائب امدير التجاري ي امقابلة عند إجابته      ا امؤسسة لذلك، و  يات الي توفر استغال الر
سئلة حول تكنولوجيات امعلومات و  خص تلك اموظفة ي ام ااتصالعن ا زيج امستخدمة ي امؤسسة و با
ذا من خال ا اإعانالروجي عامة و  يات و قواعد البيانات، و   سئلة:خصوصا و الي منها الر
جهزة   إجاباتهالذي بن ي  أ.20)أنظر املحق رقم  02،0،0،0،1،2،1      أن امؤسسة تتوفر على كل ا
ديثة و و الي تعمل على تسهيل  و أنظمة امعلومات ا نشطةكما عر عليها  التجارية اليومية ما فيها  ا
ي اإعان ة خاصة مكلفة بتوفر كل التكنولوجيات الازمة ها، و أضاف  ئاالكروي، كما أكد بأن للمؤسسة 
ناك قواعد بيانات للزبائن على مستوى امديرية و الي يتم  اكذلك بأن  واسطة نظام امعلومات و حيينها ب إثراؤ
 امركزي اخاص ها.




ناك  اممن خال كل ما سبق نستطيع القول أن  يات و قواعد البيانات على اإعان اإلكروي دور   للر
خرى لتكنولوجيات امعلومات و  دور مباشرا يوجد  و ذ ااتصاللأبعاد ا  نصر.الع اعلى 
ا بأن الفرعية ا نقبل الفرضيةنو عليه فإن تساعد في  ااتصالتكنولوجيات المعلومات و  :اأولى التي مفاد
 .اإعانتطوير 
 
 العاقات العامة. في تطوير ااتصالالفرضية الفرعية الثانية: تساعد تكنولوجيات المعلومات و  
على العاقات  ااتصالأبعاد تكنولوجيات المعلومات و المتدرج  : تحليل اانحدار(36)الجدول رقم 
 العامة اإلكترونية




  معامل التحديد




R Square  
مستوى  المحسوبة  Fقيمة 
 الدالة 
 1 ,921a ,848 ,846 379,674 ,000b 
 2 ,937b ,878 ,874 240,465 ,000c 
 3 ,944c ,891 ,886 179,121 ,000d 
 4 ,948d ,899 ,892 144,033 ,000e 
 a. Predictors: (Constant), الشبكات 
b. Predictors: (Constant), يات  الشبكات, الر
  c. Predictors: (Constant), يات, قواعد البيانات  الشبكات, الر
  d. Predictors: (Constant), يات, قواعد البيانات جهزة ,الشبكات, الر وامعدات ا  
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
         امعلومات بعاد تكنولوجياتلكل أ موجبة ذات دالة معنوية ناحظ وجود عاقة ارتباط أ01)من اجدول   
جهزة و  ااتصال و يات، الشبكات و قواعد البياناتأ)ا ، حيث العاقات العامة اإلكرونيةمع  امعدات، الر
بعاد تفسر، كما تبن نتائج اجـدول أن أP≤0.01)عند مستوى دالة معنـويـة  أ.311) اارتباطبلغ معامل   ميع ا
امن التباين ي  (%84.4) قيمته ما  .على العاقات العامة اإلكرونية دور
ي قيمة ذات دالة إحصائية  وأ 011.200)بلغت  Fأن قيمة  أANOVA)  جدول حليل التبايننكما يب













معيارية المعامات الغير  .T Sig المعامات المعيارية 
B اخطأ امعياري Beta 
1 
(Constant) 1,355 ,134   10,121 ,000 
 000, 19,485 921, 035, 678, الشبكات
2 
(Constant) ,630 ,217   2,907 ,005 
 000, 4,044 477, 087, 351, الشبكات
يات  000, 4,028 476, 118, 476, الر
3 
(Constant) 1,289 ,314   4,108 ,000 
 000, 5,056 645, 094, 474, الشبكات
يات  000, 4,967 786, 158, 787, الر
 007, 2,789 484, 208, 581, قواعد البيانات
4 
(Constant) 1,698 ,354   4,797 ,000 
 000, 5,254 934, 131, 687, الشبكات
يات  000, 5,579 976, 175, 977, الر
 001, 3,362 586, 209, 703, قواعد البيانات
جهزة  027, 2,265 384, 155, 352, وامعدات ا
a. Dependent Variable: العاقات العامة االكرونية 
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
ياتد أن  أعا من اجدول  العاقات العامة بشكل إجاي على  يؤثران بدالة معنوية و الشبكات و الر
.01.0,934 ثر بشكل مباشر إجايتؤ  الشبكاتحيث أن  اإلكرونية  P ال و ياتل نفس ا  لر
01.0,976.  P 01.0,586 أقوى من البعدين اآخرين أين تؤثر قواعد البيانات بـــ.  P  ي حن تؤثر
جهز  .01.0,384 و امعدات بـــ  ةا  P . 
يات هما ما سبق نستنتج أن  و لى العاقات العامة اإلكرونية ع معنوية ذو دالة أمية و دورالشبكات و الر
جهزة و امعدات مر بالعاقات العامة و ،أكر من قواعد البيانات و ا الي تتطلب من  ذا طبيعي عندما يتعلق ا
الين و امرتقبن ااتصالامؤسسة توفر كل أنواع الشبكات الي مكنها من  يات و   و التواصل مع الزبائن ا الر
نية اجابية الي تسمح ب تمامهم منتجاها وو حسنة رسم صورة ذ فراد و زيادة ا خدماها  للمؤسسة جذب ا
نشطة العامة عر ل نرنت الي من شأها أن توجه السلوكات الشرائيةلقيام مختلف ا ي  و و خدماها، لأفراد ا




أن امؤسسة تعتمد ي عاقاها العامة  01على السؤال  إجابتهير التجاري من خال دذا الصدد أشار نائب ام
نشطة كاعلى مع الزبائن           امشاركة ي امعارض، بثها عر موقعها و ندوات الصحفيةلقيام بالموعة من ا
رات الرياضية و الثقافية باإالرعاية و الصالونات، ،  لكرونية ي اجرائد امقاات اإإضافة ، امشاركة ي التظا
       facebookلمؤسسة على التواصل ااجتماعي ل التواصل مع الزبائن عر صفحاتإ امسؤول  أشاركما 
يات أSpearman) اارتباطعامل العاقة القوية م تؤكدسبق  مال ك.instagramو   لكل من الشبكات و الر
 .ابقاسم ذكر ما ك




 في تطوير تنشيط المبيعات.  ااتصالالفرضية الفرعية الثالثة: تساعد تكنولوجيات المعلومات و 
تنشيط على  ااتصالأبعاد تكنولوجيات المعلومات و المتدرج  : تحليل اانحدار(98)الجدول رقم 
 اإلكترونيالمبيعات 
Régression Méthode  Pas a Pas  (Stepwise) 
  معامل التحديد Rاارتباطمعامل   النموذج









1 ,968a ,937 ,936 1007,499 ,000b 
2 ,983b ,966 ,965 946,937 ,000c 
3 ,987c ,973 ,972 805,181 ,000d 
 
 
 a.  Predictors: (Constant), يات  الر
b. Predictors: (Constant), يات, الشبكات  الر
 c. Predictors: (Constant), يات, الشبكات, قواعد البيانات  الر











      أبعاد تكنولوجيات المعلوماتالمتدرج  تحليل اانحدار (: تحليل نتائج اانحدار94الجدول رقم) 
 اإلكترونيتنشيط المبيعات و ااتصال على        
 
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
 
يات، الشبكات كل من:ال موجبة ذات دالة معنوية ناحظ وجود عاقة ارتباط أ38) رقممن اجدول        لر
عند أ .312)الي بلغت  أR)، كما تشر إ ذلك قيمة اإلكرويبيعات تنشيط اممع و قواعد البيانات 
بعادمن  ي اجدول أن كلأ 2R) ، ويبن معامل التحديدأP≥0.01مستوى دالة معنوية )  امذكورينالثاثة  ا
وجود لتأثر ا  و، على تنشيط امبيعات اإلكروي التأثرمن التباين ي عملية  (%47.9) قيمته يفسران ماآنفا 
 .اإلكروي على تنشيط امبيعات مباشر لأجهزة و امعدات
ياتناحظ أن  أ03)من اجدول و     ذات دالة معنوية عاقة ارتباطها  و قواعد البيانات و الشبكات الر
ياتحيث أن  ،تنشيط امبيعات اإلكرويعلى  موجبة .01.0,767 ؤثر بشكل مباشر إجايت الر  P        
.05.0,599 ؤثر بشكل مباشر إجايو الشبكات ت  P ؤثر بشكل مباشر إجايت قواعد البيانات
01.0,371.  P .جهزة و امعدات  ي حن ا نلحظ أي تأثر لبعد ا
ياتنستطع القول أن  منهو   ييب تو الر  متناقصة بالتدريج دور و أميةو الشبكات و قواعد البيانات  للر
ياتلكان الدور الكبر ل أين اإلكرويتنشيط امبيعات عملية  ا تأي قواعد م تليها الشبكات  ر و بعد
مية يات خاصة البيانات لتحل ذيل الرتيب من ا ، و مكن النظر لذلك من حيث اعتماد امؤسسة على بر
تلف ا لشبكات امتوفرة الي تتوافق و طبيعة أنشطة ترقية امبيعات و خاصة االكرونية منها عن طريق استغال 
خرى امبنية على  تمام بعروض اخصم الي تقيمها أو العروض ا تتيح ها استمالة و تشجيع الزبائن على اا
 النموذج
ةالمعامات المعياري المعامات الغير معيارية  T Sig. 
B الخطأ المعياري Beta 
1 
(Constant) ,095 ,131   ,731 ,467 
يات  000, 31,741 968, 032, 1,002 الر
2 
(Constant) ,422 ,119   3,562 ,001 
يات  000, 8,469 529, 065, 547, الر
 000, 7,548 471, 048, 359, الشبكات
3 
(Constant) ,944 ,160   5,901 ,000 
يات  000, 9,821 767, 081, 793, الر
 000, 9,533 599, 048, 456, الشبكات
 000, 4,335 371, 106, 460, قواعد البيانات
a. Dependent Variable:  امبيعات الكرونياتنشيط  




اقتناء أكر الكميات، زد على ذلك القسيمات االكرونية و امسابقات أ bonus)اإضافات ي كمية امنتج 
نرنت وفياء عر ا  ، باإضافة إ اعتماد امؤسسة على قواعد البيانات اخاصة بزبائنها إذا كانت تستهدف ا
م لزيادة مبيعاها ذا الشأن، فقد .أو البعض منهم دون غر إ  00على السؤال إجابة امسؤول  أشارت  و ي 
ه و تأقلما مع السوق فإنالي تقدمها ي بعض امنتوجات و اخدمات امؤسسة  تواجههاظل امنافسة الي  أنه ي
اي فرات مدروسة بإطاق عروض علينا القيام  جب تلفة كما تناولنا  الي تعمل على ترقيةآنفا و  خاصة و 
  ا للشبكات امتاحة جذب أكر عدد من الزبائن.هو زيادة مبيعات امؤسسة من خال توظيف
           تساعد تكنولوجيات المعلوماتي:  و ما م ذكر مكن تأكيد الفرضية الفرعية الرابعةو من خال  
   في تطوير تنشيط المبيعات. ااتصالو 
   
 في تطوير البيع الشخصي. ااتصالالفرضية الفرعية الرابعة: تساعد تكنولوجيات المعلومات و 
 
أبعاد تكنولوجيات المعلومات و المتدرج  : تحليل اانحدار(91)الجدول رقم 
 اإلكتروني (قوة البيعالبيع الشخصي )على  ااتصال
Régression Méthode  Pas a Pas  (Stepwise) 
 
 Rاارتباطمعامل   النموذج










1 ,903a ,815 ,812 299,341 ,000b 
2 ,915b ,837 ,832 172,236 ,000c 
3 ,931c ,866 ,860 142,638 ,000d 
a. Predictors: (Constant), الشبكات 
b. Predictors: (Constant), الشبكات, البرمجيات 
c. Predictors: (Constant), الشبكات, البرمجيات, قواعد البيانات   
 
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
ياتبلأبعاد الثاث: الش موجبة ذات دالة معنوية ناحظ وجود عاقة ارتباط أ12)من اجدول       كات، الر
ااإلكرونية  )البيع الشخصيأ قوة البيعمع  قواعد البيانات و أ .300)قيمته  تالذي بلغ اارتباطمعامل  يفسر
 قيمته ماتفسر  الشبكاتي اجدول أن أ 2R) يبن معامل التحديد ، وأP≥0.01)عند مستوى دالة معنوية 
يات و قواعد البيانات ، التأثر على قوة البيع اإلكرونيةمن التباين ي عملية  (80%) أما بعد و بشكل أقل الر
جهزة و امعدات   يظهر ماما. فلما




ي قيمة ذات دالة  و أ010.110) مساوية لـ Fوجدنا قيمة  أANOVA) التباين نه ي جدول حليلأكما 
 .أP≤ 0.01)إحصائية عند مستوى الدالة 
 
 
على البيع الشخصي  ااتصالأبعاد تكنولوجيات المعلومات و  تحليل نتيجة اانحدار (:90الجدول رقم )
 )قوة البيع( اإلكتروني
 النموذج
 المعامات المعيارية المعامات الغير معيارية
T Sig. 
B الخطأ المعياري Beta 
1 
(Constant) 1,265 ,153   8,254 ,000 




(Constant) ,613 ,260   2,364 ,021 
 000, 3,802 518, 104, 395, الشبكات
يات  003, 3,028 413, 141, 428, الر
3 
(Constant) 1,642 ,360   4,564 ,000 
 000, 5,462 770, 108, 588, الشبكات
يات  000, 5,029 880, 182, 913, الر
 000, 3,798 728, 239, 907, قواعد البيانات
a. Dependent Variable: قوة البيع االكروي 
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
بشــكل  ؤثرتــحيــث قــوة البيــع اإلكرونيــة، معنــوي إجــاي علــى  دور اهــ الشــبكاتناحــظ أن  أ10)مــن اجــدول    
.01.0,770)مباشـــــــــــر إجـــــــــــاي   Pـــــــــــال بالنســـــــــــبة للـــــــــــ. أ يـــــــــــات  دوركـــــــــــذلك ا                     امباشـــــــــــر اإجـــــــــــاي للر
(01.0,880.  P إجـــــاي  و مباشـــــرأقـــــل بشـــــكل  البيانـــــاتقواعـــــد  ؤثرتـــــ ي حـــــن ،و لكـــــن بشـــــكل أكـــــرأ                 
(01.0,728.  Pأ. 
يـات خاصــة بطبيعــة علـى غــو  ـو كــذلك يتطلــب بر رار العاقــات العامـة و تنشــيط امبيعــات فـإن البيــع الشخصــي 
ـــذب انتبـــا الزبـــائن اقتنـــاء  العمليـــة يـــات الـــي  بعـــاد امصـــممة بواســـطة الر مثـــل العـــروض االكرونيـــة امتعـــددة ا
لن الــذين  إتــاج ، كــذلك خــدمات امؤسســة االكرونيــة  ااتصــالختــارون وســائل منــدوي أو رجــال البيــع امــؤ
نرنـت الـي تسـاعد علـى اسـت ـو خـدماها، ضـف لـذلك امتابعـة امناسبة و ذلـك باسـتخدام شـبكات ا مالة الزبـائن 
خـرة حــ حـاول أن تضـمن وائهــم.  ـذا كلـه يــتم عـن طريـق اســتغال قواعـد البيانـات اخاصــة االكرونيـة هـذ ا
علــى  إجابتــهو قــد م تأكيــد مــا قلنــا مــن طــرف نفــس امســؤول مــن خــال لــى مســتوى امؤسســة، عبالزبــائن احينــة 




تكنولوجيـات  خدامالتسويقي قد م است ااتصالأن البيع الشخصي شأنه شأن بقية عناصر  أوضحأين  01السؤال 
استغال قواعد البيانـات اخاصـة بالزبـائن و احينـة عـر نظـام امعلومـات امركـزي يه من خال ف ااتصالامعلومات و 
       عـــر اهــــاتف  هـــا ســــواء ااســــتجابة الزبـــائن و شـــغااتنو ا اســــتقبال و معاجـــة شــــكاوىللمؤسســـة، باإضـــافة إ 
 أو موقع امؤسسة من خال فضاء الزبائن.
تسـاعد تكنولوجيـات غة كالتـالي: امما سبق نستطيع الحكم على صحة و ثبات الفرضية الفرعية الرابعة المص
 أو قوة البيع. في تطوير البيع الشخصي ااتصالالمعلومات و 
 
 في تطوير التسويق المباشر. ااتصالالفرضية الفرعية الخامسة: تساعد تكنولوجيات المعلومات و 
 على تطوير ااتصالأبعاد تكنولوجيات المعلومات و المتدرج  : تحليل اانحدار(92)الجدول رقم 
 التسويق المباشر 














1 ,957a ,917 ,915 748,060 ,000b 
2 ,966b ,934 ,932 474,317 ,000c 
3 ,975c ,950 ,947 415,647 ,000d 
4 ,979d ,959 ,956 378,173 ,000e 
a. Predictors: (Constant), يات  الر
 b. Predictors: (Constant), يات, الشبكات  الر
 c. Predictors: (Constant), يات, الشبكات, قواعد البيانات  الر
 d. Predictors: (Constant), يات, الشبكات, قواعد البيانات جهزة ,الر تاوامعد ا  
رجات إمن المصدر:    spssعداد الباحث بااعتماد على 
ربع لتكنولوجيات امعلومات و  عاقة ارتباطوجود  أ10) تُبن نتائج اجدول    تطوير مع  ااتصاللأبعاد ا
ا معامل  ، والتسويق امباشر عند مستوى دالة أ .323) بقيمة بلغت أSpearman  (Rــل اارتباطالي يفسر
بعاد تفسر ي نفس اجدول أن أ 2R) يبن معامل التحديد كماأ، P≥0.01) معنوية ذ ا  قيمته ماتلف 
يات ما نسبته من التباين ي  (41.6%) بعادالبقية ترجع إ  و (%40.1)التأثر و بشكل أكر الر  ا
 .خرىا




إحصائية  قيمة ذات دالة ي وأ  021.020) مساوية لـ Fكانت قيمة   أANOVA) و ي جدول حليل التباين
 أ.P≤ 0.01) عند مستوى الدالة
 
 أبعاد تكنولوجيات المعلومات و ااتصال على تطوير اانحدارتحليل نتيجة (: 99الجدول رقم )
 التسويق المباشر 
 
 النموذج
 المعامات المعيارية المعامات الغير معيارية
T Sig. 
B الخطأ المعياري Beta 
1 
(Constant) ,020 ,144   ,139 ,890 
يات  000, 27,351 957, 035, 950, الر
2 
(Constant) ,404 ,158   2,556 ,013 
يات  000, 7,125 618, 086, 613, الر
 000, 4,199 364, 063, 266, الشبكات
3 
(Constant) 1,125 ,211   5,331 ,000 
يات  000, 8,952 961, 106, 953, الر
 000, 6,348 549, 063, 400, الشبكات
 000, 4,540 534, 140, 636, قواعد البيانات
4 
(Constant) 1,557 ,224   6,956 ,000 
 000, 10,425 1,163 111, 1,154 البرمجيات
 000, 7,559 857, 083, 625, الشبكات
 000, 5,784 642, 132, 765, قواعد البيانات
 اأجهزة
 تداوالمع
,372 ,098 ,409 3,783 ,000 
a. Dependent Variable: التسويق امباشر 
 
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
بعاد ناحظ أن   أ10)من اجدول   حيث أن، تطوير التسويق امباشرا تأثر معنوي إجاي على عملية هكل ا
يات ت 01.0,163.1)ؤثر بشكل مباشر إجاي الر  Pؤثر بشكل مباشر إجايت الشبكات و، أ            
(01.0,857.  P01.0,642) ؤثر بشكل مباشر إجايت ، و قواعد البياناتأ.  P ،جهزة و أ        ا
.01.0,409) ؤثر بشكل مباشر إجايو امعدات ت  P .يتماشى و طبيعة أنشطة التسويق امباشر ما ذا أ
مر  ، إعانات اجاتعانية من كتيباتمن: التسويق باهاتف، امنشورات اإ ا، ا و الريد االكروي و غر
ية امتطورة و نظمة الر و التواصل و الشبكات امناسبة الي تساعد  ااتصالكذا وسائل  الذي يستدعي توفر ا




خر الذي يدفع  ااتصالعلى تقوية و تفعيل  ذا ا خلق رغبة حقيقية اقتناء  إبن امؤسسة و زبائنها، 
لتسهيل عملها و ترسانة من  و زيادة على ذلك تتطلب وجود قواعد بيانات تعتمد عليها ،خدمات امؤسسة
جهزة و امعدات امتطورة ي اجانب التق الي تساعد ي إنتاج و  و ي نفس السياق فقد تقدم خدمة ميزة. ا
السريعة على أغلب انشغاات زبائنها عر اهاتف كما أها  باإجابةأن مصلحته تقوم  َبلصرح امسؤول امقا
 باإضافة إ اخدمات امقدمة عر موقعها. و منه تضمن خدمات ما بعد البيع بواسطة الفرقة التقنية التابعة ها
يات نستطع القول أن أبعاد تكنولوجيات بقية  و الشبكاتبقيمة أكر من تطوير التسويق امباشر  ي دور للر
 .ااتصالو  امعلومات
تساعد و مما سبقت اإشارة إليه فإننا نقبل صحة الفرضية الفرعية الخامسة التي تقول بأن: 
 في تطوير التسويق المباشر. ااتصالتكنولوجيات المعلومات و 
 
م تطبيقات تكنولوجيات المعلومات و  :الرئيسية الفرضية  التسويقي في ااتصالفي تطوير  ااتصالتسا
 مجال تسويق الخدمات.
   ااتصالنولوجيات المعلومات و كأبعاد تالمتدرج  : تحليل اانحدار(99)الجدول رقم 
 التسويقي ااتصالعناصر على إجماا 
Régression Méthode  Pas a Pas  (Stepwise) 
 
  معامل التحديد Rاارتباطمعامل   النموذج
R Square 







1 ,960a ,921 ,920 797,027 ,000b 
a. Predictors: (Constant), ااتصال تكنولوجيا امعلومات و  
رجات إمن المصدر:    spssعداد الباحث بااعتماد على 
   ااتصالبن تكنولوجيات امعلومات و القوية ذات الدالة امعنوية  اارتباطعاقة  أ11) تُبن نتائج اجدول    
ا معامل  ، والتسويقي ااتصالو  عند مستوى  أ.312)بقيمة بلغت  أSpearman (Rــل اارتباطالي يفسر
ربع ي نفس اجدول أن  أ2R) ، كما يبن معامل التحديدأP≥0.01)دالة معنوية  بعاد ا تلف ا
 .دورالمن التباين ي  (%42) قيمته ماتفسر  ااتصاللتكنولوجيات امعلومات و 
 قيمة ذات دالة ي وأ  232.202)ـ مساوية لـ Fكانت قيمة   أANOVA) و ي جدول حليل التباين













ةالمعامات المعياري المعامات الغير معيارية  
T Sig. 
B الخطأ المعياري Beta 
1 
(Constant) ,288 ,131   2,193 ,032 
تكنولوجيا المعلومات 
 000, 28,232 960, 032, 903, ااتصالو 
a. Dependent Variable: ااتصال التسويقي 
رجات إمن المصدر:   spssعداد الباحث بااعتماد على 
 ااتصالها تأثر معنوي إجاي على  ااتصالتكنولوجيات امعلومات و ناحظ أن  أ10)من اجدول     
.01.0,960)ؤثر بشكل مباشر إجاي ت احيث أهالتسويقي،   P.أ 
لص ما  و بناءا عليه و أخذا بعن ااعتبار      أن  إم حليله من اختبار للفرضيات الفرعية مكن أن 
ما أد به نائب امدير  ذاو التسويقي.  ااتصالتطوير  مسامة كبرة ي ااتصالو  لتكنولوجيات امعلومات
خر للمقابلة أين أكد على الد إجابتهالتجاري من خال  ور الفعلي و احوري الذي تلعبه على السؤال ا
 التسويقي بامؤسسة. ااتصال و تفعيل ي تطوير ااتصالتكنولوجيات امعلومات و 
التسويقي ي امؤسسات  ااتصالتطوير  دور ي ااتصاللتكنولوجيات امعلومات و ع القول أن يعليه نستط و
و ما م  ل الدراسة اميدانية. إثباتهاخدمية و   من خال مؤسسة اتصاات اجزائر بسكرة 
م في تطوير  ااتصالتطبيقات تكنولوجيات المعلومات و  و في اأخير نقبل الفرضية الرئيسية: تسا














ذا حاولنالقد      أين توصلنا إ أن لقيام معاجة ميدانية إشكالية البحث و اختبار لفرضياهاا الفصل ي 
، العاقات العامة، التسويقي )اإعان ااتصال ي عملية ااتصالامؤسسة على تكنولوجيات امعلومات و  اعتماد
تلف  حيث ،قد قدم إسهامات كبرة ها ،امباشر...أتنشيط امبيعات، البيع الشخصي و التسويق  مح بتطوير 
مساعدهم على التعرف و مؤسسة، و االزبائن بن  فعيل ااتصالالي من شأها ت تقنياها و زيادة و تعدد ي قنواها
اجة للتنقل إليها بشكل أفضل هم و م .عليها و على منتجاها بدون ا نرنت مح بلفت انتبا كنهم من فا
ا اإعان اإلكروي لديهم و متها و وجهتها  صول على كل اإجابات عن تساؤاهم و فضوهم الذي أثار ا
العاقات العامة لتكون سلوكات شرائية، و بامقابل فامؤسسة و بفضل قواعد بياناها قد مكنت من استهداف 
و تنشيطها عن طريق رجال البيع و ما يقدمونه من أفضل و تقدم عروض بيعية كثر خصوصية لزبائنها احتملن أ
و تنويع تقنيات تسويقها امباشر من  و نوعية من شأها تنشيط مبيعاهاعروض الكرونية أو مباشرة استثنائية كمية 
  .من جهة أخرى ما يضمن واء الزبائن للمؤسسة ااتصالجهة و زيادة 
الي أظهرت اختاف درجة مسامة كل بعد من أبعاد تكنولوجيات و اعتمادا على نتائج التحليل اإحصائي 
فقد ركزت امؤسسة ي اتصااها التسويقية بصفة كبرة امعلومات و ااتصال على عناصر ااتصال التسويقي، 
ذا مو ، عان مقارنة مع غر من العناصرعلى اإ كثر نطقيا كون اإيعد  عان من بن الوسائل و العناصر ا
فراد ذا اإقناع إ سلوك شرائي، و مع ذلك ا مكن أن ننفي  إقناعا و تأثرا ي نفوس ا و الذي بإمكانه حويل 
ل أمية و دور بقية العناصر الي تعمل بشكل متكامل عاقات عامة، بيع شخصي، تنشيط  من أو نتجا











     
ا اجال التكنولوجي اليوم و إن التطورات و     ياة كان  التحوات العميقة الي يشهد اات ا الي مست ميع 
ثر على الفرد سواء كان شخصا طبيعيا أو معنويا ذا التطور أدى إ إعادة تفكر امؤسسة ي إعادة  ،ها كبر ا
ذ التغرات ولتنظيمها داخليا  ذا التطور التكنولوجي، و فادةتااس لتأقلم مع  خارجيا عن طريق تفعيل  من 
قق توطيد إدماج تكنولوجيات امعلومات و ااتصال  استدامة العاقة بينهما. ااتصال و مع الزبون ما 
ذا  م حلقة ي سلسلة القيمة، من  امنطلق أبدت امؤسسة استعدادا كاما للركيز على الزبون الذي يشكل أ
اته العاقات باستمرار عن طريق إدخال تكنولوجيات امعلومات  فقامت ببناء عاقات معه م تغذية و     تنمية 
 ااتصال. و
ال  و ي إطار معاجة إشكالية دور تكنولوجيات امعلومات و    ااتصال ي تطوير ااتصال التسويقي ي 
كم على ال التطبيقية من خال الدراسة النظرية و تسويق اخدمات و فرضيات الي م بناء التحليل على مكننا ا
:  أساسها على النحو التا
و اليافب    فقد كنولوجيات امعلومات و ااتصال تساعد ي تطوير اإعان، أن ت :تنص على لنسبة للفرضية ا
م العناصر ي ااتصال التسويقي و كذلك  ذ التكنولوجيات ي اإعان كأحد أ بينا ي الفصل الثالث مسامة 
ا ي اارتباط القوي بينهما من خال الدراسة التطبيقية ما أنتج ما يعرف باإعان االكروي الذي ساعد كثر 
.و كذا زيادة مبيعاها تقوية ااتصال بن امؤسسة و زبائنها و   ، و عليه فقد قبلنا الفرضية ا
 تساعد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي تطويرنسبة للفرضية الثانية القائلة بأنه: بالكذلك الشأن و     
حيث قبلنا هذ الفرضية بناءا على ما تقدم ي ثنايا البحث و بالضبط ي الفصل الثالث، و ما  العاقات العامة،
 و العاقات العامة. تكنولوجيات امعلومات و ااتصالأكدته عاقة اارتباط ذات الدالة اإحصائية اموجبة بن 
تساعد تكنولوجيات : بأنه صان على الرتيببالنسبة للفرضيتن الثالثة و الرابعة اللتان تن و ي نفس الصدد   
تساعد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي تطوير البيع و ، امعلومات و ااتصال ي تطوير تنشيط امبيعات
، فأكدنا على صحة الفرضيتن ااثنتن بناءا على ما سبق حليله ي اجانب النظري من خال الدور الشخصي
ديثة امتمثلة ي عات الكرونيا و الوسائل اترقية امبي :ي كل من  امعلومات و ااتصال تكنولوجياتالذي تلعبه 
إحصائيا ي  ماالي ساعدت على تفعيل و تطوير البيع الشخصي، و الذي م إثباهتلف الشبكات امعلوماتية 
 . امعلومات و ااتصالتكنولوجيات من خال العاقتن اموجبتن لكل منهما مع  الدراسة التطبيقية
ا أن و    : تساعد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي تطوير التسويق هكآخر فرضية هذ الدراسة الي مفاد
فهي أيضا م قبوها على أساس ما خلصنا إليه من الدراسة النظرية و التطبيقية على حد سواء، أين بينت  امباشر.
و  م استخدامات ا ي التسويق امباشر من تقنيات و أساليب حديثة  ت امعلومات و ااتصالتكنولوجياأ
ذا ما عكسته عاقة اارتباط القوية اموجبة ذات الدالة  محت من خاها بتطوير التسويق امباشر، و 





م تطبيقات تكنو  نقبل الفرضية الرئيسية بأنه:سبق  اعتمادا على ما لوجيات امعلومات و ااتصال ي تطوير تسا
ال تسويق اخدمات.  ااتصال التسويقي ي 
ذاناءا على ما م عرضه ب و    موعة من النتائج مكن صياغتها على النحو التاالبح خال   :ث توصلنا إ 
 :/ النتائج النظرية0
  ساسية ي داة ا  الزبون. بن امؤسسة و التواصل و ااتصاليعتر ااتصال التسويقي ا
 داء اجيد لاتصال التسويقي على كفاءة و  .ااتصا فعالية كل العناصر امشكلة هذا امزيج يتوقف ا
  بشكل متكامل. ااتصاعناصر امزيج تعمل 
 م من  نظرا ها يتميز الي التعقيدات و الصعوبات اخدمات ال ي التسويقي ااتصال خصوصيات أ
 بشخصية ارتباطها و املموسية، عدم ي تتمثل الي السلع خصائص عن تلف الي اخدمة خصائص
 .التملك و للتخزين قابلة غر كوها إ باإضافة مطية، غر و متغرة أها كما مقدمها،
 امؤسسة أساسية، اور ثاثة على الركيز اخدمات ال ي التسويقي ااتصال خصوصيات من 
 عكس على واحد، آن ي تسويقي اتصال وسيلة وا دف يعتر الذي العميل و ،أاخدمة) امنتج اخدمية،
 .رئيسية بصفة امنتج على فيها يركز الي السلع
 صورة لتحسن ،امؤسساي ااتصال على الركيز اخدمات ال ي التسويقي ااتصال خصوصيات من 
 .امباشر ااتصال ةفعالي لزيادة الداخلي التسويقي ااتصال و امؤسسة،
 كثافة و التسويقي امزيج ي أميته درجة اختاف اخدمات ال ي التسويقي ااتصال خصوصيات من 
 .السلع ال عن التسويقي ااتصا مزجه عناصر
 ي تطوير عملية ااتصال التسويقي.   اكبر   اااتصال دور  لعب تكنولوجيات امعلومات وت 
  ساليب أو عناصر  إقناع الزبون على الشراء.  تأثرا ي حفيز و ااتصاليعد اإعان أقوى ا
  وفق  احتياجاهمدي إ تلبية ؤ ؤسسة حول الزبائن ما يامعلومات مالتسويقي بنك  ااتصاليغذي
 ااتصال.  ذا ما توفر تكنولوجيات امعلومات و ، وو بطريقة تتسم باخصوصية رغباهم
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  تمامعدم  التسويقي بالقدر الكاي. ااتصالبعملية  اا
 دود ي عملية ااتصال  ااعتماد على اإعان و  بقية العناصر.ل عدم إياء أمية وبشكل 
 نظمة امعلوماتيةأساسا  ي امؤسسةااتصال  تطبيق تكنولوجيات امعلومات و استخدام و  عن طريق ا
 إقامة عاقات مع الزبون. و ااتصالمن أجل تطوير 
 ذا النوع من التواصل مع الزبون عر ا الرغبة ي التفاعل و نرنت لكن غياب الثقافة التسويقية ي 
 ااتصال حد من ذلك.





 ذا ما يؤكد عدم وجود إسراتيجية تسويقية واضحة  غياب اخلفية العلمية لتطبيق ااتصال التسويقي، و
 ة.لمؤسسل
 خرى اجزائرية امؤسسات كباقي قيقية ااستفادة إ بعد اتصاات اجزائر مؤسسة تصل م ا  من ا
ا الي امزايا  امؤسسة إطارات أغلبية أن رغم ،امعلومات و ااتصالعر تكنولوجيات  التسويق يوفر
داف حقيق ي و ،تطوير ااتصال التسويقي ي كبرادورا   له ترى و أميته على تؤكد امستجوبة  أ
 .امؤسسة
 :ااقتراحات
التوجه إ اقتصاد الي تدخل ي إطار  نظرا للتحوات ااقتصادية الي تعيشها اجزائر على غرار دول العام  و   
جنبية ما يؤدي إ  أمامفتح أسواقها  السوق، و        بناءا على الدراسة النظرية  ، وامنافسة اشتدادامنتجات ا
موعة من ااقراحات التاليةالنتائج السابقة مكن تقد البحث و تضمنهااميدانية الي و   :م 
 ارية. وي امؤسسة  بكل عناصر إياء أمية أكر لاتصال التسويقي  خاصة أها ذات طبيعة 
 تصن و استقطاب و  ذوي كفاءات للقيام بأنشطة ااتصال التسويقي. تعين أفراد 
 ساليب العلمية ي تسير العملية التسويقية عموما و التحكم اجيد ي تطبيقات  العمل على انتهاج ا
 ااتصال. تكنولوجيات امعلومات و
 .داف التسويقية للتمكن من تقييمها  القيام بعملية تكميم ا
 .داف العامة للمؤسسة داف ااتصال التسويقي با  ربط أ
 آفاق الدراسة:
ذ الدراسة، و            بعد اإطاع على اجوانب امختلفة موضوع عاقة تكنولوجيات امعلومات  من خال 
ن العديد من امواضيع الي إدر التسويقي يتبا تصالبااااتصال  و ثية جديدة مثلم الذ  : كن أن تفتح آفاق 
 ااتصال ي حسن صورة امؤسسة. أمية تكنولوجيات امعلومات و  
 ل ي حقيق ميزة تنافسية للمؤسسةفعالية تكنولوجيات امعلومات وااتصا. 
 اخارجي قدرة اإعان االكروي على تنمية ااتصال. 
 ااتصال ي ترقية امبيعات. تكنولوجيات امعلومات و دور 
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بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على  00 دار  حليل نتيجة اا
 اإعان اإلكروي
000 
بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على  01 دار امتدرج  حليل اا
 العاقات العامة اإلكرونية
001 
بعاد  02 دار  تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على حليل نتيجة اا
 العاقات العامة اإلكرونية
002 
بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على  01 دار امتدرج  حليل اا
 تنشيط امبيعات اإلكروي
001 
بعاد تكنولوجيات امعلومات  03 دار امتدرج  دار حليل اا حليل نتائج اا
 تنشيط امبيعات اإلكرويو ااتصال على 
003 
بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على  12 دار امتدرج  حليل اا
 البيع الشخصي )قوة البيعأ اإلكروي
002 
بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على البيع  10 دار  حليل نتيجة اا
 الشخصي )قوة البيعأ اإلكروي
000 
بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على حليل  10 دار امتدرج  اا








دار 10 بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال على  حليل نتيجة اا
 تطوير التسويق امباشر
000 
بعاد تكنولوجيات امعلومات و ااتصال  إماا  11 دار امتدرج  حليل اا
 عناصر ااتصال التسويقيعلى 
001 
دارحليل نتيجة  10 إماا  تكنولوجيات امعلومات و ااتصال بعاد اا






  كاا اأ قـــــــائمة
 رقم الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 ت موذج الدراسة 20
 Hype 08منح  20
 00 نظام معاجة امعلومات 20
 00 العاقة بن البيانات و امعلومات و امعرفة 21
 Shannon et Weaver (1949) 01 حسب موذج  ااتصالعملية  20
 01 اخمسة امتعاقبة ااتصالثورات امعلومات و  21
 01 اهيكلة اخطية للشبكة 22
 03 الشبكة النجمية 21
لقية للشبكة 23  03 اهيكلة ا
 01 تصور لتخطيط موارد امؤسسة 02
 01 مقومات تقدم انتاج اخدمة 00
 12 أبعاد جودة اخدمة 00
 13 أبعاد التسويق اخدمي 00
رة اخدمات 01  20 ز
 22 العناصر امؤثرة ي قرارات التسعر 00
 12 أشكال التسويق امباشر 01
 13 امزيج التسويقي اممتد للخدمات 02
 32 ملخص حول نظام ااتصال 01
 33 التسويقي ااتصالأنواع  03
 022 التسويقية ااتصااتالدفع ي  اسراتيجية 02
 022 التسويقية ااتصااتاجذب ي  اسراتيجية 00
 021 التسويقي حسب مراحل دورة حياة امنتج ااتصال اسراتيجية 00
 023 عناصر امزيج الروجي 00
م أشكال اإعانات باإنرنت 01  000 أ
 000 أساليب تنشيط امبيعات 00








 012 اافراضيةسلسلة القيمة  02
 010 مصفوفة "أنسوف" 01
 023 ياكل مديرية اتصاات اجزائر 03
 011 اهيكل التنظيمي مؤسسة اتصاات اجزائر 02
 030 -بسكرة-اهيكل التنظيمي للمديرية العملية اتصاات اجزائر 00
 030 -بسكرة-اتصاات اجزائر للوكالة التجاريةاهيكل التنظيمي  00













   ااستبانة: (10الملحق رقم ) 
 
  الجزائرية الديمقراطية الشعبية مهوريةالج 
République Algérienne Démocratique et Populaire 
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 
–بسكرة  –خيضر  محمـدجامعة   
 كلية العلوم ااقتصادية و التجارية و علوم التسيير
 قسم علوم التسيير
 
 
 استبانة دراسة علمية
 
 . وبركاته اه ورمة عليكم السام...الفاضلة سيدي ...الفاضل سيدي 
 استكماا علمية، دراسة إمام الازمة امعطيات جمع خصيصا ُصِممت الي ااستبانة ذ أيديكم بن نضع أن يسعدنا
 :بعنوان ،التسير علوم صص ي" علوم دكتورا "شهادة على للحصول
 "التسويقي في مجال تسويق الخدمات ااتصالفي تطوير  ااتصالو  معلوماتتكنولوجيات ال"دور تطبيقات 
 . بسكرة - مؤسسة اتصاات الجزائر حالة دراسة
 ااتصال تطويري  ااتصالتكنولوجيات امعلومات و تطبيقات  مسامةمعرفة  إ أساسا الدراسة ذ هدفحيث 
 .مؤسستكم يالتسويقي 
ن   وضوحبكل  ااستبانةأسئلة  على باإجابة التفضل منكم نرجو ،دفناالوصول إ  يام و أساسي  رأيكم و 
 دقة إجاباتكم. تتأتى من  دراستنا نتائج   صحة ن موضوعية، و
غراض علمية و ء و معلومات استدلون به من آر  أننا سنلتزم السرية التامة فيما يتعلق ماكما نؤكد لكم  لن تستخدم إا 
  تة.
 .وااحرام التقدير فائق بقبول تفضلوا
 مدــاني أحــــــــالباحث: رم
biskra.dz-a.remmani@univ 





 و الوظيفية الشخصية المعلومات: اأولالقسم 
 
ذا القسم إ    ، بغرض موظفي اتصاات اجزائر، بسكرةالوظيفية  و ااجتماعيةصائص خالتعرف على بعض ا يهدف 
 ةامناسب اخانة يأ X)وذلك بوضع إشارة  امناسبةباختيار العبارة  النتائج فيما بعد، لذا نرجو منكم التكرمليل ح
 .مختياركا
 
  : اجنس -0
  أنثى ذكر                              
 
 :العمر -0
 سنة 12أقل من  إ 02 من         سنة 02 من أقل    
 فأكثر سنة 02 من                     سنة 02 أقل من إ 12 من     
  :امستوى التعليمي -0
 متوسط )أساسيأ ابتدائي                                  
 تكوين مه جامعي   ثانوي                                 
   :امستوى الوظيفي -1
  عون تنفيذ                 عون حكم               
 أخرى إطار                      إطار سامي                
قدمية ي الوظيفة: -0  ا
 واتسن 02 أقل من إسنوات  0 من واتسن 0 من أقل                  





 محاور ااستبانة :الثانيالقسم 
 ااتصالتكنولوجيات المعلومات و استخدامات : اأولالمحور *
موعة من العبارات الي ، ي امؤسسة ااتصالنقيس مدى استخدام تكنولوجيات امعلومات و  من خاها فيما يلي 













 موافق موافق محايد
 بشدة
  Hardware اأجهزة و المعدات : أوا
داء العمل 1       تتوفر امؤسسة على أجهزة و حواسيب كافية 
ميع أقسام  2 واسيب و كذا وسائل ااتصال  جهزة و ا  تتواجد ا
 و مصا امؤسسة
     
      أعماهاب للقيامتستعمل امؤسسة أجهزة حواسيب متطورة  3
جهزة و امعدات و اللواحق  بشكل مستمر تعمل امؤسسة 4 على توفر ا
  ااتصاليةامكتبية اخاصة بإمام امهام اإدارية و 
     
 معدات و حواسيب مكنها من امعاجة السريعة على امؤسسة  حتوي 0
 و الدقيقة للبيانات و امعلومات
     
  software البرمــجيـــــــــــــات : ثانيا
يات حاسوبية متطورة 1       تتوفر امؤسسة على بر
يات متخصصة حسب اجاات الوظيفية 2       تستخدم امؤسسة بر
ياها بشكل مستمر 1       تعمل مؤسسة على حديث بر
يات امستخدمة ي امؤسسة ي حسن اخدمة مقدمة ت 3 م الر  سا
 و ربح الوقت
     
يات متعددة بغية تنظيم العمل و تطوير  02       نشطةاتستعمل امؤسسة بر





       Internet نرنتعلى شبكة ا االكثر من أعماهتعتمد امؤسسة ي  00
قسام و امصا عن طريق  00 يتواصل اموظفون ي امؤسسة فيما بن ا
  Intranetشبكة داخلية خاصة 
     
بالفروع أو  لاتصال Extranetتستخدم امؤسسة شبكة خارجية  00
 الوحدات التابعة ها
     
      عر الشبكةلزبائنها تقدم امؤسسة خدمات  01
  data base بياناترابعا: قواعد ال
      بياناتامؤسسة قواعد  تلكم 00
      اخاصة ها لبياناتتعمل امؤسسة على إثراء و توسيع قواعد ا 01
      بشكل مستمر بياناتهتم امؤسسة بتحديث قواعد ال 02
      ماية قواعد البياناتحرص امؤسسة على وضع إجراءات خاصة  01
      ي اتصااها التسويقيةتعتمد امؤسسة على قواعد البيانات  03
 
 
 التسويقي ااتصال في ااتصالتكنولوجيات المعلومات و استخدام  المحور الثاني:*
موعة من العبارات الي     على امزيج  ااتصالنتعرف على تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و  من خاها فيما يلي 
منكم امرجو  ، وي امؤسسة أالتسويق امباشر البيع الشخصي، تنشيط امبيعات، العاقات العامة، )اإعان،الروجي












 موافق موافق محايد
 بشدة
 (،...ية، اإعانات عبر الموقعنعاية اإعار اإعان اإلكتروني )اأشرطة اإعانية، ال :واأ
امطبقة ي امؤسسة على  ااتصالتساعد تكنولوجيات امعلومات و  02
 التعريف أكثر منتجاها و خدماها
     
 اإعانتكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي ل امؤسسة استخدام 00
 بشكل قوية اخدم إ يلفت اانتبا





تعتمد امؤسسة ي الرويج خدماها على اإعان عر الوسائل  00
ديثة  اإلكرونية ا
     
نية قوية  00 يسمح اإعان االكروي امطبق ي امؤسسة من طبع صورة ذ
 عن امنتج 
     
 إجذب اإعان اإلكروي على اموقع اخاص بامؤسسة انتبا الزبائن  01
 اخدمات امقدمة
     
 (،...نترنتالعامة عبر اأالعاقات العامة اإلكترونية )المطبوعات، اأخبار و اأحداث و النشاطات  :ثانيا
 العامة للمؤسسة باستخدام تكنولوجيات امعلومات النشاطات  00
دماه ااتصالو  فراد  تمام ا   اتزيد من ا
     
فراد أكثر معرفة أخبار امؤسسة 01 ذب ا       العاقات العامة اإلكرونية 
      أكثر مع امؤسسةل عافالتواصل و الت عززالعاقات العامة اإلكرونية ت 02
و  01 نرنت ي توجيه السلوكات الشرائية  م العاقات العامة عر ا تسا
 خدمات امؤسسة
     
 (،...اأنترنت، المسابقات عبر اأنترنت، الجوائز و األعاب قسيماتتنشيط المبيعات إلكترونيا ) : ثالثا
تساعد عروض اخصم الي تقدمها امؤسسة عر الوسائل اإلكرونية ي  03
تمامزيادة  دمات امؤسسة ا  الزبائن 
     
وافز و امكافآت امقدمة إلكرونيا من طرف امؤسسة  02 شجع الزبائن يا
 على زيادة وائهم ها
     
يشجع الزبائن امستخدمة من طرف امؤسسة لقسيمات اإلكرونية ا 00
 خدماها امختلفةعلى اقتناء 
     
تقيمهما امؤسسة عر موقعها  نامسابقات و السحب ذو اجوائز اللذا 00
 السلوك الشرائي للمشاركن   استمالةمن شأنه 
     
 اخدمي  العروض اإلكرونية امبنية على اإضافات ي كمية امنتج 00
(Bonusاقتناء كميات أكرشجع الزبائن على ت أ 





 رابعا: البيع الشخصي أو قوة البيع اإلكترونية
م كثرا ي حديد  01 استخدام امؤسسة لقاعدة امعطيات أو البيانات تسا
 تملنالزبائن اح
     
و ااتصال اإلكرونية مندوب البيع  ائلوستساعد  00 ي استمالة الزبائن 
 قتناء خدمات امؤسسةا
     
بعاد خدمات 01 ذب انتبا  امؤسسة العروض اإلكرونية امتعددة ا
 رغبتهم ي اقتنائهاو تنمي أكثر الزبائن 
     
مامتابعة اإلكرونية للخدمات امقدمة للزبائن  02       تضمن واء
 (،...اإلكتروني المباشرلمباشر )التسويق بالهاتف، الكتالوجات اإلكترونية، البريد اخامسا: التسويق 
اعتماد امؤسسة على التسويق عر اهاتف يؤدي إ تقوية و تفعيل  01
 بينها و بن الزبائن ااتصال
     
  (catalogues)استخدام امنشورات اإعانية من كتيبات  03
و إعانات اجات يزيد من استمالة امؤسسة للزبائن إ اخدمات 
 فيهاامقدمة 
     
 اانتفاعللمستخدمن  بشكل يسهلموقع امؤسسة  ذابالتصميم اج 12
 دماها امختلفة يزيد من فرصة التفاعل و التواصل
     
ا  انشغااتمؤسسة لل السريعة ااستجابة 10 زبائنها امطروحة عر بريد
 اإلكروي امباشر يزيد من وائهم ها
     
نرنت الزبائن إ يدفع استخدام أساليب  10 التسويق امباشر عر شبكة ا
 خلق رغبة حقيقية لشراء امنتج
     
 





 نتـــــــــائج المقـــــــابـلةعرض  :(12الملحق رقم )
 
واسيب و الرامج الازمة لتقدم اخدمة و تنظيم  تتوفر امؤسسة لالسؤال اأول:  جهزة و ا على ميع ا
نشطة و امهام   على مستوى مصلحتكم؟ ا
عمال اليومية للمصلحة. ج:    نظمة الي تسمح بتسهيل ا جهزة و ا  تتوفر امؤسسة على كل ا
ل  السؤال الثاني: نظحسب وجهة نظرك  جهزة و ا ذ ا  مة امتوفرة كافية لتقدم أفضل اخدمات؟تعتر 
رص على توفر كل ما يلزم لذلك و  ج:    مديرية خاصة       إنشاءذا ي  يظهرإن امؤسسة حريصة كل ا
جهزة و امعدات و اآات الي من شأها توفر كل ما حتاجه كل مصلحة بامؤسسة و اسيما امصلحة  با
 التجارية.  
جهزة و امعدات و الوسائل هذا امستوى منذ السؤال الثالث ذ ا ل كانت امؤسسة تتوفر على كل   :
 تأسيسها؟
جهزة بعد انفصال اتصاات اج ج:     ا عملت على توفر كل ا زائر عن بريد اجزائر و استقاها ي مديرية لوحد
نظمة و امعدات الي مكنها من القيام بكل أنشطتها.    و ا
 على ماذا تتوفر امؤسسة من تكنولوجيات امعلومات و ااتصال؟ السؤال الرابع:
جهزت امؤسسة امصلحة التجارية بأنظمة معلومات جديدة و حديثة مكنها من ضمان اتصااها الداخلية   ج:    
 و اخارجية. 
ذ التكنولوجيات بشكل مستمر مواكبة التطورات و لتسهيل عمل اموظفن  السؤال الخامس: ديد   ل يتم 
 و تقدم خدمات ذات جودة للزبون؟
و جديد فيتعمل امؤسسة على  ج:  ا خص اجانب التكنولوجي ي حدود إمكانياها  امالية.ماقتناء كل ما 
ي الوسائل امستخدمة  السؤال السادس:  قسام؟لما   اتصال و التواصل بن امصا و ا
قسام و الدوائر من خال نظام معلوماي.    ج:      يتم ااتصال بن امصا و ا
 للزبائن ؟ خاصة فر امؤسسة على قواعد بيانات ل تتو  السؤال السابع:
      أكيد يوجد على مستوى امؤسسة قواعد بيانات لكل الزبائن سواءا كانوا مؤسسات أو خواص. ج:   
ا و حيينها بشكل مستمر؟  السؤال الثامن: ل يتم إثراؤ  كيف يتم إدارة قواعد البيانات اخاصة بامؤسسة، و 
 يتم إثراء قواعد البيانات آليا عر نظام امعلومات امركزي.  ج:   
أ؟ السؤال التاسع: نشطة الي تقوم ها الوظيفة التسويقية فيما يتعلق بامزيج الروجي )امزيج ااتصا ي ا  ما 
نشطة امتعلقة بامزيج ااتصا من إعان، عاقات عام ج:    ميع ا ة، تنشيط تقوم امصلحة التجارية 





 ل تقومون باستخدام و توظيف تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي عناصر امزيج الروجي؟ السؤال العاشر:
ذ التكنولوجيات و إدماجها ي عناصر  ج:     تتوفر امؤسسة على أنظمة معلوماتية مكنها من استغال 
 ااتصال التسويقي.
ال التسويق تطور ي تقدم  السؤال الحادي عشر: ل احظتم منذ استخدامكم هذ التكنولوجيات ي 
ذ اخدمات امقدمة؟ م عن   خدماتكم الذي ينعكس ي زيادة جذب الزبائن و رضا
 لقد سامت تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي زيادة تواصل الزبائن مع امؤسسة و كذا تطور ي ج:   
فاض عدد الشكاوي و زيادة عدد الزبائن.     اخدمات امقدمة الذي ينعكس ي ا
ل سامت تكنولوجيات امعلومات و ااتصال امطبقة ي امؤسسة  السؤال الثاني عشر:  ذليلت يحسب رأيك 
 صعوبات و عراقيل النشاط التسويقي؟
اوز  ج:    نظمة امعلوماتية امتوفرة ي امؤسسة من  مكنت تكنولوجيات امعلومات و ااتصال من خال ا
 أغلب امشاكل الي تواجه أنشطة ااتصال التسويقي. 
 ماذا تطبق امؤسسة كإسراتيجية ي اتصااها التسويقية: اجذب أم الدفع؟ السؤال الثالث عشر:
داف امسطرة. ااجذب و الدفع ي اتصااه اسراتيجييكل من تعتمد امؤسسة على   ج:      التسويقية  وفقا لأ
 ماذا تستخدم امؤسسة كتقنيات لتنشيط امبيعات؟ السؤال الرابع عشر:
نشطة الي تعمل على ترقية    ج: تأقلما مع متغرات السوق و مواجهة للمنافسة تقوم امؤسسة مجموعة من ا
ددة، باإضافة إ مبيعاها من  خال تشكيلة من العروض اخاصة على امنتجات و اخدمات لفرات 
 امسابقات ذات اجوائز على اموقع.
 على ماذا تعتمد امؤسسة ي عاقاها العامة مع الزبائن؟ السؤال الخامس عشر:
ات صحفية، ضف لذلك تشارك امؤسسة ي العديد من امعارض و الصالونات و كذا القيام بندو  ج:   
رات الرياضية و الثقافية  و نشر مقاات الكرونية ي اجرائد و ... لرسم صورة حسنة  امشاركة ي التظا
 ها ي عاقاها العامة مع زبائنها. 
ي عناصر امزيج الروجي الي م دمج تكنولوجيات امعلومات و ااتصال فيها؟ السؤال السادس عشر:  ما 
 وظف امؤسسة تكنولوجيات امعلومات و ااتصال ي ميع عناصر ااتصال التسويقي.ت ج:   
ل فعا سامت تطبيقات تكنولوجيات امعلومات و ااتصال امستخدمة ي عناصر  السؤال السابع عشر:
 زيادة تفاعل و تواصل الزبائن مع امؤسسة؟ يااتصال التسويقي 







 لاستبيان  قائمة اأساتذة المحكمين :(19)الملحق رقم 









 جامعة اانتماء الرتبة اأستـــــــــــاذ المحكم
 جامعة بسكرة أستاذ التعليم العا حجازي إماعيل
اضر دبلة فـــــــاتح  جامعة بسكرة أستاذ 
اضر ربيعالمسعــــــــــــــود   جامعة بسكرة أستاذ 
رة أقطي اضرة جو  جامعة بسكرة أستاذ 
اضرة فروز قطـــــــــاف  جامعة بسكرة أستاذ 




 الصفحة                                          المحتوى                                                       
داء  / ............................................................................................................إ
 /....................................................................................................رـشكر و تقدي
 I ..............................................................................................ةـاملخص باللغة العربي
ل  II...........................................................................................يزيةـــاملخص باللغة اإ
  أ.. ................................................................................................. ةـالعام امقدمة
                                                  10........................................................الــــااتصتكنولوجيات المعلومات و الفصل اأول: 
 20يد........................................................................................................... ـــمه
يم أساسية حول تكنولوجيات المعلومات و ـــــــمفالمبحث اأول:   20 .......................................الـــــااتصا
ول  20......................  ................................................اـــعصر امعلومات و التكنولوجي: امطلب ا
ول   20............  .........................................................................اتــعصر امعلوم: الفرع ا
ية التكنولوجيا   20......................................... ............................................الفرع الثاي: ما
 02............. .............................................................................امطلب الثاي: امعلومات
ول: مصادر امعلوم  00........................................................................... .........اتـــالفرع ا
   01 ..........................................................................الفرع الثاي: خصائص و ميزات امعلومات
 00 .....................................................................................أنواع امعلوماتالثالث :  الفرع
 01............................................................. .............................ااتصالامطلب الثالث: 
ول: مفهوم   01 ................................... ..................................................الـــااتصالفرع ا
 01........................................................  ..............................الـــااتصأنواع :  الفرع الثاي
ات  ا  00 ........................................................................الـااتصالفرع الثالث: مستويات و ا
 00..............................................................الــااتصتطور تكنولوجيات امعلومات و :  رابعامطلب ال
ول: مفهوم تكنولوجيات امعلومات و   00.....................................................   ........الـااتصالفرع ا
 00..........................................................الــــااتصالفرع الثاي: مراحل تطور تكنولوجيات امعلومات و 
 01............................................................الـااتصخصائص تكنولوجيات امعلومات و : الفرع الثالث
 00........................................................................ةــــيــاتـــلومـــات المعـــــــالشبك: المبحث الثاني
ية الشبكات امعلوماتي: ولامطلب ا  00 ..........................................................................ةــــما
ول: مفهوم الشب   00..................   .................................................................كاتـــالفرع ا
 01.................................  ........................................... لوماتيةـالثاي: أمية الشبكات امعالفرع 
 02..................... ...................................أنواع الشبكات امعلوماتية و امخاطر امهددة ها: يامطلب الثا
ول  02 ............................................................................ةـــأنواع الشبكات امعلوماتي:  الفرع ا
 02 ..................................................................ةـامخاطر الي هدد الشبكات امعلوماتي: الفرع الثاي
 00 .................................................ةــــامعلوماتية ي امؤسس ااتصالامطلب الثالث: تكنولوجيات شبكات 




نرن ول: ا  00 ............................................................................................تــــالفرع ا
نراناتالفرع الثاي:   00  ...........................................................................................ا
كس  00 .......................................................................................راناتـــــالفرع الثالث: ا
 00  ...............................................................................دــعن بعالفرع الرابع: العمل التعاوي 
 01 .................................................  .....................................الفرع اخامس: تدفق العمل
طيط موارد امؤسس  01 ..............................................................................ةـــالفرع السادس: 
 00 ................................. ...............................................تسير سلسلة التوريد الفرع السابع:
 00 ...................................................................................الفرع الثامن: تسير عاقة الزبون
  00 .................................................ااتصالات و ــــلتكنولوجيات امعلومامطلب الرابع: التطبيقات اجديدة 
ول: الذكاء اإصطناع   00 ...................................................................................يـــالفرع ا
  02 .........................................................................................رةــــالفرع الثاي: النظم اخبي
  01 ............…الــــااتصات و ــات المعلومـــوجيــولــتكن رــــــدعم و تطويا في ـــالمبحث الثالث: شبكة اأنترنت و دور
نرنت ول: تعريف و نشأة ا   01 .............................................................................امطلب ا
نرنت ول: تعريف ا   01 ......................................................................................الفرع ا
نرنت   03 ....................................................................................الفرع الثاي: خصائص ا
نرنتــالفرع الثالث: نشأة و تط  12 ...............................................................................ور ا
نرنت و خدم اارتباطامطلب الثاي: متطلبات    10 .........................................................اهاـــبشبكة ا
ول: متطلبات  نرن اارتباطالفرع ا   10 .....................................................................تــبشبكة ا
نرن   10 ....................................................................................تــــالفرع الثاي: خدمات ا
نرنتـــامطلب الثالث: اجابيات و سلبي   10 .......................................................................ات ا
ول: اإجابيات   10 ...........................................................................................الفرع ا
  11 ............................................................................................الفرع الثاي: السلبيات
 11  ........................................................................................................ةــخاص
   94     ...................................................... اتــــــق الخدمـــات تسويـخصوصيالفصل الثاني: 
 02 .............................  ............................................................................دــــمهي
يم أسالمبحث اأول:   00 . ..............................................................اتـــاسية حول الخدمـــــــمفا
ول:   00 .................................  ...................................................ةــمفهوم اخدمامطلب ا
 00 ..........................................................................  .......ةــــامطلب الثاي: خصائص اخدم
ول: الاملموسية  00 ........   ...............................................................................الفرع ا
 01 ..............................................   ............................................ةــــالفرع الثاي: التازمي
 00 ......................................................   .........ةـــالفرع الثالث: عدم التجانس ي طريقة تقدم اخدم
 00 .................................................   ...........................................ةــالفرع الرابع: الزوالي




 01 .................................................................   .........................الفرع اخامس: املكية
 01 ...............  ....................................................................  انتاج اخدمة: لثامطلب الثا
ول: نشأة مفهوم إنتاج اخدم  01  ................ .........................................................   ةــالفرع ا
 02 ...................................................................... ..........  ةـــــالفرع الثاي: أنظمة إنتاج اخدم
 01 .................................................................... ................ة  ــالفرع الثالث: تعريف اخدم
     03.................................................   ....................................جودة اخدمة: رابعامطلب ال
ول  03 ..............................................................................ة.....ـــأبعاد جودة اخدم: الفرع ا
 10 ..............................................................................ة.....ـــالفرع الثاي: قياس جودة اخدم
  10  ............................................................................    امطلب اخامس: تصنيف اخدمات
ول: التصن  10 ................................................................................يف امبسط.....ــالفرع ا
 10 .................................................................................ق.....ـالفرع الثاي: التصنيف امعم
 10 ..........................................................................  اتـــــدمـــق الخـــــــــتسوي: نيلمبحث الثاا
ول:   10....................................... .................. اتــــــــــــــق اخدمــــــوء و تطور تسويــــــــــــمراحل نشامطلب ا
ول  11 ..... ......................................................................... البطيءف ـــمرحلة الزح: الفرع ا
 11 ................................................ ...............................ارع ـــــالفرع الثاي: مرحلة امشي امتس
 12 ........................................................ .......................الفرع الثالث: مرحلة الركض السريع 
ية تسويق اخدم: يامطلب الثا  12  ..........................................................................   اتــــما
 11  ...........................................................................ات ـــــامطلب الثالث: أبعاد تسويق اخدم
ول: التسويق الداخ  13 ........................................... ........................................لي ــالفرع ا
 13...... .............................................................................اتـــالتسويق بالعاق: الفرع الثاي
 22 ............................................................ ......................ويق اخارجي ـــالفرع الثالث: التس
 22............ ............................................................اتــــي للخدمــــامزيج التسويق: امبحث الثالث
ول: أبعاد امزيج التسويقي التقلي  22 ...................................................... ...............دي ـامطلب ا
و مزيج   20 ........ .........................................................تسويقي خاص باخدمات امطلب الثاي: 
 21 ................................... .............................. اتــعناصر امزيج التسويقي للخدم: امطلب الثالث
 11 ....................... ............................................امطلب الرابع: امزيج التسويقي اموسع للخدمات 
ول: اجمهور   13  ...........................................................................................الفرع ا
 32 .......................................................... ..............................ادية ــــالفرع الثاي: البيئة ام
 30 ............................................................ ....................الفرع الثالث: عملية تقدم اخدمة 
 30.......... ...............................................................................................خاصة
 49. ...........ي....ــالتسويق الـــــااتصفي تطوير  الــااتصمة تكنولوجيات المعلومات و مساالفصل الثالث: 
 31....................................................  ......................................................دـــمهي




 30. ...........................................................................يـــويقــــالتس الــااتص: المبحث اأول
ول  30............................................ .......... التسويقي الــــااتصمفهوم، مكونات و مضمون  :امطلب ا
ول: مفهوم  30.................................................... ...............ويقي .........ـــالتس ااتصال الفرع ا
 31.....................................................ويقي.....................ــــالتس ااتصال اتــــــــمكون: الثاي عالفر 
 31................................................التسويقي.......................... ااتصالون  ــــ: مضمالثالث عالفر 
داف ااتصال: الثايامطلب   020...........................................التسويقي................ طبيعة و أنواع و أ
داف  عالفر  ول: طبيعة أ  020...............................................................ويقي......ــــالتس ااتصالا
داف ــــالثاي: أن عالفر   020...............................................................ويقي.....ـــــــــــالتس ااتصالواع أ
داف الثالث عالفر   021........................................................ات......ـــــالتسويقي ي اخدم ااتصال: أ
اح ااتصالامطلب الثالث:   021............................................................التسويقي......... عوامل 
 021................................................التسويقي...... ااتصال العوامل امؤثرة ي اختيار مزيجامطلب الرابع: 
 023. ........................................................... قيـــويــالتس الـــااتصج ــاصر مزيـــعن: المبحث الثاني
ول  023......................................................................................... انـــاإع: امطلب ا
ولع الفر   023..................................................................ائف اإعان.........ــــــ: مفهوم و وظا
 000.............................................داف و أنواع اإعان ................................ــالفرع الثاي: أ
 001......................................ي اإعان .............. ااتصالالفرع الثالث: دور تكنولوجيات امعلومات و 
 002..............................................على اإعان .... الــــااتصالفرع الرابع: تأثر تكنولوجيات امعلومات و 
 002...................................................................................: تنشيط امبيعات ثايامطلب ال
ول الفرع ا........ا  002.........................................: تعريف تنشيط امبيعات و العوامل امساعدة على ظهور
داف تنشيط امبيع: الفرع الثاي  000............................................................................. اتـــأ
 000.........................................ات ........ــــو تنشيط امبيع ااتصالالفرع الثالث: تكنولوجيات امعلومات و 
 000.............................................................ات ............ــــالفرع الرابع: قياس فعالية تنشيط امبيع
 001...........................................................ات ...ـــالفرع اخامس: احددات ي استخدام تنشيط امبيع
 002..................................................................................ةـــالعام العاقات الثالث: امطلب
ول الفرع  002......... .....................................................................امةــــطبيعة العاقات الع: ا
داف العاقات الع  002................................... .....................امة...........ــــالفرع الثاي: وظائف و أ
 001...............................  ...................................................البيع الشخصي: رابعامطلب ال
ول الفرع  000......................................... ..............صي................ـــ: مفهوم و أمية البيع الشخا
 001........................................ ......الفرع الثاي: مات و مهام مندوب البيع............................
 001................. ..................................الفرع الثالث: إدارة البيع الشخصي............................
 010......................................ي البيع الشخصي ........ ااتصالالفرع الرابع: دور تكنولوجيات امعلومات و 
 010....................... يــــالتسويق الـــااتصعلى  الـــااتصت و ــالمبحث الثالث: نواتج تأثير تكنولوجيات المعلوم




ول: التسويق امباشر ...................................................................................  010امطلب ا
ول: مفهوم التسويق   010...........................................................................اشر ...ـــمباالفرع ا
 011............................................................................مباشر ....االتسويق  : فوائدثايالفرع ال
 010..................................................................مباشر .............االفرع الثالث: أنواع التسويق 
 010..................................................................امباشر ............ق ــلتسوياالفرع الرابع: وسائل 
 012.......................................................لي ..........................ـــامطلب الثاي: التسويق التفاع
داف التسويق التف ول: تعريف مبادئ و أ  012.....................................................اعلي .......ـــالفرع ا
 011...................................................الفرع الثاي: إجابيات التسويق التفاعلي ........................
 013..................................................: القيود الي يواجهها التسويق التفاعلي ..............ثالثالفرع ال
 002................................................................ارة اإلكرونية ..............ــــ: التجامطلب الثالث
ول: مفهوم التج  002...............................................................ارة اإلكرونية ............ـــالفرع ا
 000...................................................ائص التجارة اإلكرونية .....................ـــــالفرع الثاي: خص
 000................................................ارة اإلكرونية ....................ـــالفرع الثالث: مراحل تطوير التج
 000................................................وفقا للمعامات............ابع: تصنيف التجارة اإلكرونية الفرع الر 
 001............................................................ات التجارة اإلكرونية ....ـــو سلبي فوائدالفرع اخامس: 
عمامطلب الرابع  001...........................................................ال اإلكرونية ...................ـــ: ا
عمال اإلكرونية .................. ول: مفهوم ا  001........................................................الفرع ا
 002.........................................................الفرع الثاي: اجاات الرئيسية لأعمال اإلكرونية ........
عمال اإلكرونية ................  001...........................................................الفرع الثالث: أمية ا
عمال اإلكرونية .......  003..........................................................الفرع الرابع: سلسلة القيمة ي ا
نرنت لأعمال ...... ا ا  012..........................................................الفرع اخامس: امنافع الي يوفر
 011........... ............................................................................................خاصة
 التسويقي  ااتصالفي تطوبر  ااتصالات المعلومات و ـــالدراسة الميدانية لدور تكنولوجيالرابع:  الفصل
 061   ...................................رةــر بسكــاات الجزائــــات في مؤسسة اتصـــق الخدمــويــال تســفي مج
 011 .........................................................................................................دــــمهي
 012....................................... ................................... اإطار العام للدراسةالمبحث اأول: 
ول:   012.................................................................... ولوجي للدراسةـــالتموقع اإبستمامطلب ا
ول: النموذج اإجاي   011....................................................................................الفرع ا
 011.................................................................................. ريــــالنموذج التفسي: ثايالفرع ال
 013...................................................................لبنائي .................: النموذج الثالفرع الثا
 013.................................................................................. التموقع امنهجيامطلب الثاي: 
ول: امنهج   022................................................................................. ااستكشايالفرع ا




 022................................................................................... يار ــااختبالفرع الثاي: امنهج 
 020...................... ......................................................... إجراءات الدراسة: امطلب الثالث
ول: امنه  020......................................ج امستخدم ............................................ـــــــالفرع ا
تمع و عينة الدراس  020.................................................................ة ـــالفرع الثاي: أداة البحث و 
 020.................................................................................. ـــتالفرع الثالث: حدود الدراس
ساليب و   020.......................انةــااستباإحصائية امستخدمة ي الدراسة و صدق و ثبات  ااختباراتالفرع الرابع: ا
 022.................................................رةــزائر بسكــاات الجـــــام لمؤسسة اتصـــم عـتقدي: المبحث الثاني
ول: تعريف مؤسسة اتص  021....................................................................اات اجزائرـــامطلب ا
ول: نشأة و تطور مؤسسة اتصاات اجزائر ...........................................  021.....................الفرع ا
 021.....................................................................الفرع الثاي: التعريف مؤسسة اتصاات اجزائر 
داف مؤسسة اتص  023.................................اات اجزائر و التنظيم اهيكلي ها .......ــــامطلب الثاي: مهام و أ
ول: مهام مؤسسة اتص  012..........................................................اات اجزائر .............ــالفرع ا
داف مؤسسة اتصاات اجزائر ..............  010.......................................................الفرع الثاي: أ
 010....................................................الفرع الثالث: اهيكل التنظيمي مؤسسة اتصاات اجزائر.........
 011...........................................ت اجزائر................امطلب الثالث: خدمات و فروع مؤسسة اتصاا
ول: اخ  011........................................................................ت ..................ـدماالفرع ا
 032.............................................................تصاات اجزائر ...........الفرع الثاي: فروع مؤسسة ا
 030...........................................اجزائر بسكرة .............اات ـامطلب الرابع: تقدم امديرية العامة اتص
ول:   030.....................................ئر بسكرة .................نبذة عن امديرية العملية اتصاات اجزاالفرع ا
 030....................................بسكرة ................... الفرع الثاي: اهيكل التنظيمي مؤسسة اتصاات اجزائر
 031............................................................... ائج الدراسةــــتاقشة نـــالمبحث الثالث: عرض و من
ول: عرض البيانات و حليل النتائج ......  031...............................................................امطلب ا
ول: وصف عينة الدراسة من ح  031.................................................................يث اجنس الفرع ا
 031..........................................................الفرع الثاي: وصف عينة الدراسة من حيث العمر ........
 030..................................................الفرع الثالث: وصف عينة الدراسة من حيث امستوى التعليمي ....
 030....................................في ...................ــلوظيالفرع الرابع: وصف عينة الدراسة من حيث امستوى ا
قدمية ي الوظيفة ........  031...........................................الفرع اخامس: وصف عينة الدراسة من حيث ا
 000.................................................................امطلب الثاي: اختبار فرضيات الدراسة...........
ول: معامات   000.................................................................................. اارتباطالفرع ا
دارالفرع الثاي:   001...................................................................اخطي امتدرج ........... اا
 001.......................................................................................................خاصة 
 001 .............................................................................................ـــــامة.ـــالعــ مةــاتــــخـال




 000.................................................... ...............................................قائمة امراجع
 012..................................................... ...........................................قائمة اجداول .
شكال .....  010....................................................... ....................................قائمة ا
 010.....................................................  ......................................... احق  ـــامقائمة 
 001........................................................................قائمة احتويات .........................
 
 
 
 
 
